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LIDERZY WINDYKACJI

Miedzy ochrona dluznika a interesem wierzyciela

Rynek windykacji naleznosci w Polsce oraz
w Unii Europejskiej w ostatnich latach podlega

zmianom regulacyjnym.

Radostaw Kuzniak
radca prawny, komplementariusz,
Kancelaria Prawna WEC Kuzniak
i Wspélnicy

Ich  podstawowym  celem jest
wzmocnienie ochrony konsumen-
tow i dluznikow, zwickszenie przej-
rzystoéci dziatan podejmowanych
przez podmioty windykacyjne oraz
ujcdnoliccnic zasad ﬁmkcjonowa—
nia rynku Wierzyte]noéci wskali
calej UE. Wplyw tych zmian ma
charakeer systemowy i obejmuje
zarowno aspekty prawne, organiza-
cyjne, jak i ekonomiczne dziatalno-
sci windykacyjnej.

7 perspekeywy europejskiej klu-
czowe znaczenic ma dyrektywa
(UE) 2021/2167 w sprawie podmio-
tow obstugujgcych kredyty oraz
nabywcow kredytow, powszechnie

okreslana jako dyrekeywa NPL. Jej
celem jest stworzenie jednolitych
ram prawnych dla obstugi i obrotu
nicobstugiwanymi  kredytami na
rynku wewnetrznym  UE. Dyrck—
tywa wprowadza obowiazek licen-
cjonowania firm windykacyjnych,
okresla zasady sprawowania nadzo-
ru oraz ustanawia minimalne stan-
dardy postepowania wobec dhuz-
nikow, w tym Zasady komunikach
transparentnoéci i proporcjonalno—
sci dziatan.

[stotnym elementem regulacyjnym
pozostajg rowniez przepisy doty—
czace ochrony danych osobowych
wynikaj%cc z RODO. Naloiy}y one
na firmy windykacyjne szereg obo-
wigzkéw w zakresie przetwarzania
danych, dokumentowania czynnosci
oraz zapewnienia bezplegzenstwa
informacji. W praktyce wymusilo
to znaczgce inwestycje w systemy [T
oraz szkolenia personelu.

Co ksztattuje rynek
Na gruncie krajowym rynek win-

dykacj i

jest kszta}towany przez

proces implementacji  dyrekty-
wy NPL wdroioncj do polskic—
go porzadku prawnego poprzez
ustawe z dnia 20 grudnia 2024 1.
0 podmiotach obslugujgcych kre-
dyty i nabywcach kredytow. Ze
wzgledu na zakres czynnosci wy-
}zzczonych spod regu]acji tej usta-
wy nie obejmuje ona wiekszosci
firm windykucyjnych dzialaj %cych
na rynku krajowym. W chwili
obecnej w rejestrze podmiotow
obstugujgcych kredyty prowadzo-
nym przez KNF wpisane s cztery
podmioty, W tym trzy z sicdzib%
w Niemczech.

Rownolegle istorny wplyw na
dzialalnos¢  windykacyjng  majg
zmiany w zakresie prawa konsu-
menckiego, procedul‘y cywilnej
oraz egzekucji komorniczej. Za-
ostrzenie przepisow dotyczacych
przedawnienia  roszczen,  obo-
wigzkow informacyjnych wobec
konsumentow, limitow kosztow
pozaodsetkowych czy tez kwot
wolnych od zaje¢ egzekucyjnych
obniza warto$¢ ekonomiczng[ port-
feli wierzytelnosci, zwlaszeza ma-
sowych naleznosci detalicznych.
Sg to skutki w oczywisty sposob
nickorzystne dla wierzycieli. Ob-
serwacja wprowadzanych w tym

zakresie w ostatnich latach zmian
ustawodawczych w naszym kraju
pozwa]a na konstatach, 7€ usta-
wodaweca polski przeklada interesy
dluznikow nad interesami wierzy-
cieli, co jak si¢ wydaje nie powin-
no by¢ zamierzonym celem wpro-
wadzanwh zmian regulacyjnych.
W konsekwem i odbija si¢ to tak-
Ze negatywnie na rozwoju 1‘ynku
Windykacji W naszym kraju. Za-
razem jednak w tej sytuacji rosnie
znaczenie windykacji polubownej,
ugod oraz indywidualnej analizy
sytuacji finansowej dhuznika.

Rosngce wymogi regulacyjne
Rosngce wymogi regulacyjne po-
woduja postepujaca konsolidacje
rynku windykacyjnego. Mniejsze
podmioty, ktore nie posiadaja
odpowicdnicgo zaplccza kapitalor
wego i organizacyjnego, coraz cz¢-
sciej rezygnujg z dzialalnosci lub
staja si¢ obiektem przcjgé. Zysku—
ja natomiast duze, wyspecjalizo-
wane grupy windykacyjne, zdolne
do Funkcjonowania w srodowisku
regulowanym.

Jednoczesnie rLgulaL przyczy-
niajg sie do profes onalizacji sek-
tora. Windykacja coraz czgsciej
postrzegana jest jako element za-

rzgdzania ryzykiem kredytowym
i relacji z kllmtcm a nie Wqucz—
nie egzekuc]a naleznosci. Wzmac-
nia si¢ znaczenie standardéw
etycznych, transparentnosci oraz
zgodnosci z prawem jako czynni-
kow konkurencyjnos’ci.

Nowe regulacje, mimo niewatpli-
wych korzysci w postaci wickszej
ochlonv dhuznikow i stabilniejsze-
g0 1ynku, generuja takze wyzwa-
nia. Spadck rentownosci portfcli
wierzytelnosci, wydluzenie proce-
sow odzyskiwania naleznosci oraz
wzrost kosztow operacyjnych wy-
muszajg na firmach windykacyj-
nych wdrazanie innowacji, w tym
automatyzacji proceﬂéw zZaawan-
sowanej analityki danych oraz cy-
frowych kanaldw komumk’lc
Zmiany regulacyjne majg w za-
mysle ustawodaww europejskiego
i po]sklego dOpI‘OW’ldﬂC do po-
wstania bardziej dojrzalego, prze-
widywalncgo i zréwnowaioncgo
1'ynku Windykacji w Polsce i Unii
Europejskiej.  Istotne
bgdzic mieé jcdnak zdolno$¢ bran-
zy do adaprtacji oraz prowadzenie

znaczenie

dialogu regulacyjnego z ustawo-

14 - . !
dawcg, ktory uwzgledni zarowno
interesy wierzycieli, jak i ochrong
praw dtuznikdw.
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MIEDZY CYFRYZACJA A TRADYCJA KOMUNIKACJI

Postepujaca digitalizacja procesow windykacyj-
nych jest faktem. Firmy coraz chetniej siegaja po
narzedzia takie jak czaty, komunikatory inter-
netowe czy aplikacje mobilne, odpowiadajac na
zmieniajace sie nawyki konsumentow i potrzebe
szybkiej, wygodnej komunikacji.

Janusz Konopka
prezes zarzadu Speedmail

Model digital first staje si¢ waz-
nym kierunkiem roZWoju braniy,
jednak jednoczesnie koresponden-
cja papierowa w windykacji weiaz
pozostaje istotnym i powszechnie
wykorzystywanym  kanatem  ko-
mumkup qzuzggolmc w przypad-
kach  wymagajacych  formalnego
potwierdzenia lub dotarcia do osob
wykluczonych cyfrowo.

Papier wcigz ma znaczenie

7 mnaszej pelspektywv widzimy
wyraznie, ze rozwoj kanalow cy-
frowych nie oznacza zaniku tra-
d_yLy nej korespondencji. Wrecz
przeciwnie — papier nadal odgry—
wa istotng ro]q W procesie win-
dykacji i pozostaje jednym z klu-
czowych kmcntow skutccznc]
strategii kontaktu z dtuznikiem.
Obserwujemy utrzymujace  sic
wysokie zainteresowanic  ustu-
gami pocztowymi w sekrorze
windykacyjnym. Korespondencja
zwigzana z obslugg naleznosci
w tym segmencie stanowi okolo
10 proc. catkowitego wolumenu
obstugiwanych przez nas przesy-
tek Iistowych. To wecigz pokazu—

je istotne znaczenie tego kanatu
w praktyce rynkowej.

Kluczowy dowod

7 punktu widzenia for m11110pr1W—
nego, przesytki - fizyczne  weigz
peknig funkeje kluczowego dowo-
du w postepowaniach sgdowych
i egzekucyjnych. List polecony lub
przesytka hybrydowa gwarantuje,
ze doreczenie zostaje udokumento-
wane w sposob niebudzgcy watpli-
wosci. W przypadku sporu z dhuz-
nikiem lub koniecznosci wszezgcia

procedury sadowej, dokumentacja
ta stanowi podstawe do wykaza-
nia prawidlowosci procesu windy-
kacyjnego. To formalne znaczenie
przesylek fizycznych nie zmienia
sie w erze cyﬁowej iw praktyce sta-
nowi istotny czynnik minimalizu-
jacy ryzyko prawne dla wierzycicla.

Tradycyjny list pelni dzis nie tylko
funkcje informacyjna, ale rowniez
formalng i psychologiczng. W wiclu
przypadkach jest postrzegany jako
bardziej oﬁcjalna forma kontakru,
co zwicksza jego skutecznos¢. Co

wiccej, pozostaje on czesto jedynym
sposobem dotarcia do osob Wyklu—
czonych cyfrowo lub tych, ktore nie
korzystaja regularnie z nowocze-
snych kanatow komunikacji.

Najbardziej efekcywne podejscie
to model hybrydowy

Dlatego przyszlos¢ windykacji nie
powinna by¢ rozpatrywana w ka-
tegoriach wyboru ,cyfrowe albo
tradycyjne”. Najbardziej efekeyw-
ne podejs’cie to model hybrydowy,
w keorym kanaly cyfrowe i papie-
rowe wzajemnic  si¢ uzupclniaj%
Integracja tych form komunikacji
pozwah nie tylko zwigkszy¢ 9ku—
tecznose odzvsklwanm naleznosci,
ale takze leple dopasowac sposob
kontaktu do indywidualnych pre-
Ferencji i sytuacji dhuznika.
Digitalizacja zmienia rynek, ale
nie eliminuje sprawdzonych na-
rz¢dzi, a dane, keore obserwujemy
na co dzien, jasno pokazuj;}, e pa-
pier wcigz pozostaje waznym ele-
mentem ckosystemu komunikacji
w windykacji.

Technologiczne trendy

w obszarze windykacji

Automatyzacja, cyfryzacja procesow sadowych
oraz rozwdj sztucznej inteligencji juz dzi$ zmienia-
ja sposob, w jaki instytucje finansowe zarzadzaja

naleznosciami.

Mirostaw Wnuk
dyrektor rozwoju obszaru windykadji
w VSoft SA

Realizujemy dzi$ pomysty, o kté-
rych méwilismy od lat, i wyraz-
nie wida¢, ze wchodzg one na
state do codziennej praktyki.
Automatyzacja i narzedzia Al
przestaty by¢ nowinkami - staty
sie standardem. Dyskusje ,czy
wdrazac” zastapito pytanie jak
robic¢ to skutecznie i odpowie-
dzialnie. Dzi$ cyfryzacja dotyczy
obszaréw, ktére jeszcze kilka lat
temu wydawaty sie catkowicie
poza jej zasiegiem, w tym po-
stepowania sadowe, egzeku-
cyjne i restrukturyzacyjne.

Cyfryzacja wymiaru
sprawiedliwosci

W tym roku oczekujemy na
wdrozenie nowej wersji Elektro-
nicznego Postepowania Upomi-
nawczego (EPU 3.0). System ma
usprawni¢ masowe procesowa-
nie pozwoéw po stronie sadow,
a takze zapewnic integracje
z rejestrami panstwowymi (PE-
SEL, TERYT) oraz systemami
sadowymi. Wsréd planowa-
nych funkcjonalnosci znalazty
sie elektroniczny podpis wnio-
skow i pfatnosci online. Cho¢
termin wdrozenia sie przesu-
nat, liczymy, ze nowe rozwia-
zanie przyspieszy i ustabilizuje
postepowania upominawcze,
odcigzajac instytucje finansowe
sktadajace pozwy masowo.

Al juz pracuje

Sztuczna inteligencja trafita do
windykacji nie przez gtéwne
drzwi, lecz niepostrzezenie

| wyzwania

- jako element ekosystemow
dostarczanych przez global-
nych dostawcéw technologii.
Narzedzia Al wspieraja juz co-
dzienng prace i sa powszechnie
wykorzystywane przy analizie
prawnej, poszukiwaniu informa-
¢ji, tworzeniu pism do naszych
klientéw, a systemy oparte na
Al odczytuja dzi$ pisma sadowe,
interpretujg ich tres¢, wyodreb-
niaja kluczowe dane i automa-
tycznie aktualizujg status spraw.
W komunikacji z dtuznikami in-
teligentne voiceboty prowadza
rozmowy w petnym kontekscie
dialogu i, co istotne, ograni-

Rosngce zastosowanie
Al w procesach
decyzyjnych stawia
przed instytucjami
finansowymi nowe
wymagania z zakresu
compliance i zarzadzania
ryzykiem.

czajg dyskomfort rozméwcy. To
zjawisko obserwujemy zaréwno
wsréd mtodszych, jaki starszych
pokolen. Wielu dtuznikéw chet-
niej rozmawia z automatem
- bez wstydu czy koniecznosci
tlumaczenia sie.

Odpowiedzialnos¢

za narzedzia Al

Rosnace zastosowanie Al
w procesach decyzyjnych sta-
wia przed instytucjami finan-
sowymi nowe wymagania
z zakresu compliance i zarza-
dzania ryzykiem. Kazda decy-
zja podjeta przez model musi
by¢ mozliwa do uzasadnienia
- zaréwno wobec regulatora,
jak i klienta sktadajacego rekla-
macje. Al nie eliminuje pracy
- przesuwa jej ciezar. Powta-
rzalne czynnosci przejmuja na-
rzedzia Al, natomiast rosnie rola
analitykéow odpowiedzialnych
za zarzadzanie informacjami
i interpretacje ich wynikow.

Analityk zamiast windykatora
W perspektywie pieciu lat ko-
munikacja z dtuznikami be-
dzie w petni spersonalizowana
i w przewazajgcej mierze zauto-

matyzowana. Rola windykatora
ewoluuje ku funkgcji analityka
strategicznego - specjalisty od
negocjacji i mediacji, w ktérej
empatia i ludzkie doswiadczenie
pozostajg niezastgpione. Branza
oczekuje rowniez petnej cyfryza-
¢ji postepowan sadowych i cat-
kowitego odejscia od obiegu
papierowego.

Technologia jako

decyzja strategiczna

Wyboér systeméw IT przestaje
by¢ wytacznie kwestig funkcjo-
nalnosci. Kluczowego znaczenia
nabiera elastycznos¢ i zdolnos¢
do szybkiego dostosowywa-
nia sie do zmian regulacyjnych.
Instytucje finansowe coraz
czesciej zderzaja sie z ograni-
czeniami starszych rozwiazan,
ktore nie nadazajg za dynamika
zmian regulacyjnych i rynko-
wych. Dlatego mozliwos¢ sa-
modzielnego rozwoju systemu
staje sie jednym z gtéwnych
kryteriéw wyboru technologii
i, coraz czesciej, decydujacym
argumentem przy podejmowa-
niu decyzji zakupowych.

materiat partnera
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BIZNES RAPORT

Raport ,Liderzy windykacji” prezentuje aktualny obraz rynku zarza-
dzania naleznosciami w Polsce, wskazujac kluczowe firmy, trendy
oraz kierunki rozwoju branzy. Zestawienie obejmuje podmioty wyréz-

znaczenie technologii.

Ranking LIDERZY WINDYKACJI

Nazwa firmy

Opis firmy

Liczba spraw przyjetych
do windykagji* w 2025

niajace sie skutecznoscia, skala dziatania i innowacyjnoscia, pokazu-
jac, jak zmienia sie sektor w odpowiedzi na nowe regulacje i rosnace

Wartos¢ nominalna spraw
przyjetych do windykacji* w 2025

Kaczmarski Inkasso

Kaczmarski Inkasso jest ekspertem kompleksowego zarzadzania wierzytelnosciami. Od ponad 30 lat obstuguje zaréwno najwieksze korporacje — banki,

firmy pozyczkowe i leasingowe, telekomy, ubezpieczycieli — jak i mate oraz Srednie przedsiebiorstwa ze wszystkich branz. Wspdtpraca z poszczegélnymi
sektorami gospodarki pozwolita na wypracowanie réznorodnych modeli prowadzenia postepowan, dostosowanych do konkretnych grup klientéw. Firma
wprowadzita na rynek WinGO.pl — nowoczesne narzedzie pozwalajace na wygodne i szybkie przekazywanie zlecert do windykagji online bez opfat z gory.
Ponadto, dzieki integradji ustugi windykacyjnej Kaczmarski Inkasso z dowolnym systemem ERP lub platforma do wystawiania faktur i e-ksiegowosci, mate

i Srednie przedsiehiorstwa moga zleca¢ windykagje faktur bezposrednio z tych systeméw. Mocna strong firmy jest Scista wspdtpraca z Krajowym Rejestrem
Dtugdw Biurem Informacji Gospodarczej, gdzie moze upublicznia¢ dane dfuznikow. Atutem jest takze wspdtpraca z Kancelarig Prawng VIA LEX, ktéra zapewnia
kompleksowa obstuge na etapie sadowo-egzekucyjnym. Kaczmarski Inkasso byto wielokrotnie nagradzane za innowacyjne rozwiazania stuzace odzyskiwaniu
naleznosci, m.in. za ustuge Windykacja na koszt dtuznika czy WinGO.pl — windykacje online dla MSP. Wielokrotnie zdobywata tez prestizowa nagrode CESSIO
Outsourcingu — Serwis Wierzytelnosci, oparta na wynikach gtosowania podmiotéw organizujacych przetargi na outsourcing zarzadzania wierzytelnosciami.

4527047

18802527 914,85

Intrum

Intrum to dostawca ustug zarzadzania wierzytelnosciami, ktéry dziata na polskim rynku od ponad 25 lat. Firma byfa jednym z pierwszych profesjonalnych
podmiotéw windykacyjnych w kraju i od poczatku swojej dziatalnosci kieruje sie misja wyznaczania drogi ku zdrowej gospodarce. Intrum wspiera
przedsiebiorstwa — od duzych korporadji po firmy z sektora MSP — w poprawie ptynnosci finansowej i budowie dtugoterminowej rentownosci. Oferowane
rozwiazania pomagaja wierzycielom w skutecznym odzyskiwaniu naleznosci, przy jednoczesnym zachowaniu dobrych relacji z ich klientami. Waznym
aspektem pracy Intrum jest réwniez wspieranie 0séb zadtuzonych w wychodzeniu z trudnosci finansowych. Oferta firmy obejmuje dwa gtdwne obszary
dziatalnosci: kompleksowe zarzadzanie wierzytelnosciami oraz inwestycje w portfele wierzytelnosci. Intrum jest takze do$wiadczonym partnerem na rynku
wierzytelnosci trudnych (NPL), oferujac specjalistyczne wsparcie w zakresie obstugi prawnej i windykacji wierzytelnosci zabezpieczonych hipotecznie.

2012975

2564 317 480,00

Kancelaria
Radcéw Prawnych
Ryszewski,
Szubierajski sp.k.

Kancelaria Radcow Prawnych Ryszewski, Szubierajski to zespét doswiadczonych prawnikéw, specjalizujacych sie w obstudze réznorodnych klientow, w tym
bankéw, firm ubezpieczeniowych, firm pozyczkowych, telekomunikacyjnych, energetycznych czy zarzadcéw nieruchomosci, wspélnot mieszkaniowych.
Zdobyte wieloletnie doswiadczenie pozwala nam oferowac optymalizacje proceséw sadowych i skuteczne strategie postepowan, zgodne z indywidualnymi
potrzebami Klientdw. Kancelaria zostata zatozona przez Michata Ryszewskiego i Tyberiusza Szubierajskiego — radcéw prawnych posiadajacych szerokie
doswiadczenie w dochodzeniu naleznosci i obstudze najwiekszych na polskim rynku instytucji finansowych. taczymy profesjonalizm z najnowocze$niejsza
technologia, dbajac 0 naszych pracownikéw, doceniajac réznorodnos oraz troske o Srodowisko. Zréwnowazony rozwdj, osigganie najwyzszych celéw
zawsze byto dla nas wyznacznikiem, ale nigdy nie zapominalismy o cztowieku, pracowniku, Srodowisku i odpowiedzialnosci za Swiat wokét nas.

167 150,00

2090 171435,00

Rudy Consulting

Rudy Consulting spedjalizuje sie w zarzadzaniu naleznosciami masowymi, dostarczajac zaawansowane technologicznie rozwiazania z zakresu monitoringu

oraz windykacji polubownej i sadowo-egzekucyjnej. Firma wyrdznia sie 23-letnim dowiadczeniem, a jej operacje cechuje wysoka skutecznos¢ i szybkos¢
dziafania. Gtdwna grupe obstugiwanych podmiotéw stanowia instytucje finansowe: banki, firmy ubezpieczeniowe, pozyczkowe, leasingowe oraz operatorzy
telekomunikacyjni. Jako cztonek Zwiazku Przedsiebiorstw Finansowych spétka spetnia najwyzsze standardy bezpieczeristwa, ktadac szczegdlny nacisk na
ochrong danych osobowych. Posiadany Certyfikat Audytu Etycznego potwierdza profesjonalizm oraz restrykcyjne przestrzeganie przepisow prawa, dobrych
obyczajow i Kodeksu Dobrych Praktyk Windykacyjnych. Wysoka jako$¢ ustug gwarantuje doswiadczona kadra wyspecjalizowanych pracownikéw i negocjatoréw.

917221,00

2004053 478,00

Kancelaria
Prawnicza Maciej
Panfil i Partnerzy

Kancelaria Prawnicza Maciej Panfil i Partnerzy nalezy do grona wiodacych podmiotéw specjalizujgcych sie w kompleksowym dochodzeniu wierzytelnosci.
Ponad 20 lat doswiadczenia we wspdtpracy z renomowanymi instytucjami stanowi potwierdzenie skutecznosci, rzetelnosci oraz wysokich standardéw
obstugi. W codziennej pracy Kancelaria Panfil taczy nowoczesne technologie z elastycznym podejéciem do obstugi. Z jednej strony automatyzowane

s procesy masowe, a z drugiej indywidualnie prowadzone s sprawy korporacyjne, z dbatoécia o wysoka jakos¢ i skutecznos¢ realizowanych

dziatar. W 2025 roku rozwinieto autorski system Legal Management System, stanowiacy centralne narzedzie zarzadzania procesem dochodzenia
wierzytelnosci. Zastapienie aplikacji desktopowej nowoczesnym rozwigzaniem webowym zwigkszyto skalowalnos, bezpieczeristwo oraz ergonomie
pracy. System integruje obieg dokumentéw i komunikacje z instytucjami publicznymi, w tym e-Doreczenia oraz Portal Informacyjny, umozliwiajac

petng automatyzacje przeptywu informacji. Wdrozone moduty korespondencji przychodzacej i wychodzacej pozwalaja na automatyczna rejestracje,
klasyfikacje i przypisywanie dokumentéw do spraw, co znaczaco ogranicza obstuge manualna. Dobro klienta pozostaje nadrzednym celem kancelarii,
dlatego wszystkie dziatania ukierunkowane s na skuteczne odzyskiwanie naleznosci i budowanie dtugofalowych relacji opartych na zaufaniu.

91995,00

1356157 640,00

Vindicat

Vindicat.pl to innowacyjny i skuteczny legaltech, lider windykacji online w Polsce. System Vindicat.pl pozwala przedsigbiorcom (firmom) na
samodzielne odzyskiwanie pieniedzy od swoich kontrahentéw. By osiagnac ten cel, system umozliwia dostep do réznych automatycznych
dziatan zwiazanych z wyegzekwowaniem naleznosci od dtuznika. Dziatania te pozwalaja na automatyczne wygenerowanie wezwania do
zaptaty, pozwu o zaptate, pozwu do e-s3du, a takze pisma o upublicznieniu danych dtuznika na internetowej gietdzie dtugéw Vindicat.pl. Dla
0s6b, ktdre dbaja o relacje ze swoimi kontrahentami, dzieki aplikacji przedsiebiorca moze prowadzi¢ monitoring ptatnosci, negocjacje online,
w wyniku ktdrych mozna zawrze¢ ugode, ktdra réwniez generuje system. Dzigki rejestracji w systemie Vindicat.pl uzytkownik ma dostep

do wszystkich narzedzi potrzebnych, by odzyskac swoje pienigdze. Skutecznos¢ narzedzia obecnie wynosi 93 procent szans na odzyskanie
pieniedzy, jezeli faktura jest przeterminowana nie dtuzej niz 90 dni. Vindicat.pl posiada najskuteczniejsz gietde dtugéw w Polsce.

31203,00

242 254 500,00

Kancelaria Prawna
Inkaso WEC

Kancelaria Prawna Inkaso WEC S.A. to jeden z lideréw w kompleksowym zarzadzaniu wierzytelnosciami B2B i B2C, legitymujacy sie ponad 10-letnim
doswiadczeniem w branzy. Firma specjalizuje sie w serwisowej obstudze portfeli naleznosci, oferujac petne spektrum dziatan: od windykacji polubownej
i sadowej, przez egzekucje komornicza, az po profesjonalne negocjacje oraz wsparcie prawne. Fundamentem sukcesu Kancelarii jest innowacyjnos¢,
oparta na integracji nowoczesnych technologii, takich jak automatyzacja procesow oraz zaawansowana analityka danych, co pozwala na elastyczne
reagowanie na dynamiczne zmiany rynkowe. Kancelaria Prawna Inkaso WEC S.A. stosuje unikalny model projektowy, ktory obejmuje dogtebna

analize portfela wierzytelnosci oraz wdrazanie zindywidualizowanych strategii, szytych na miare’, uwzgledniajacych specyfike branzy klienta. Dzigki
wykwalifikowanemu zespotowi ekspertéw oraz statemu doskonaleniu proceséw operacyjnych na podstawie feedbacku, firma wyznacza najwyzsze
standardy w sektorze zarzadzania naleznosciami, gwarantujac skuteczng realizacje nawet najbardziej ztozonych projektow biznesowych.

53416

128 302 588,50

SVEA Kancelaria
Prawna

Specjalizujemy sie w windykacji polubownej i sadowo — egzekucyjnej masowych portfeli wierzytelnosci detalicznych i korporacyjnych, zlecanych

przez Klientéw z réznych sektordw gospodarki, posiadajacych dtuznikéw o statusie oséb fizycznych i prawnych, zrdznicowanych pod wzgledem

typu naleznosci i wysokosci zadtuzenia, przebywajacych na terenie catego kraju. Naszymi gtéwnymi Klientami s3 banki oraz firmy pozyczkowe, dla

ktérych odzyskujemy naleznosci z nieregulowanych terminowo pozyczek i kredytéw. Kancelaria specjalizuje sie w prowadzeniu postepowan w trybie
klauzulowym, nakazowym, upominawczym, a takze w elektronicznym postepowaniu upominawczym. Procesy realizowane przez Kancelarie sa w petni
zautomatyzowane, a takze dodatkowo pozwalaja na hybrydowa obstuge spraw bedacych na etapie polubownym. Pracownicy dziatu IT pracujacy dla Grupy
na biezaco dostosowujg autorski system w celu spetnienia wymogdw naszych Klientéw, a takze dopasowania go pod zmieniajace sie wymogi prawne.

hd

bd
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PODEJSCIE ,,CUSTOMER FRIENDLY”
W RELACJACH B2B - CZY TO DZIALA?

Jeszcze do niedawna windykacja kojarzyta sie
gtownie z presja, formalnymi wezwaniami do zapta-
ty i jednostronna komunikacja. Dzis jednak coraz
wiecej firm odchodzi od tego modelu - réwniez

w relacjach B2B.

Pawet Starczak
niezalezny ekspert

Powdd jest prosty: kontrahent
to nie tylko dluznik, ale part-
ner biznesowy, z ktérym czesto
wspolpraca trwa latami. Ze-
rwanie tej relacji bywa bardziej
kosztowne niz chwilowe opéz'—
nienie w platnosci.

W praktycc oznacza to zmiang je-
zyka komunikacji. Zamiast tonu
nakazowego pojawia si¢ dialog
— IZECZOWY, spokojny i nastawiony
na rozwigzanie prob]emu. Firmy
coraz czesciej rezygnuja z szablo-
nowych wezwan na rzecz sperso-
nalizowanych wiadomosci, keore
uwzgledniaja kontekst wspolpracy
i sytuacje ﬁnansow% partnera.

Dtuznik czy partner w kryzysie?

W scktorze B2 B opoznienia plat-
nosci rzadko wynikajg ze zlej
woli. Czgsciej sg efektem zatorow
platniczych, sezonowosci bran-
zy lub probleméw z plynnosci.
W takim kontekscie zmiana per-
spektywy ma kluczowe znaczenie.
Zamiast trakcowaé kontrahenta
jak nierzete]nego dluznika, f‘lrmy
zaczynaja postrzegaé go jako part-
nera przechodzgcego przez trud-
niejszy moment.

Takie podcjécic sprzyja wypra-
cowaniu 1'ozwia(zaﬁ, ktore 83 ko-
rzystne dla obu stron. Rozlozenie
naleznosci na rlty renegocjacja
terminow czy czesciowe  splaty
pozwalajg odzvskac srodki bez
eskalowania konfliken, Co istot-

ne, utrzymanie relacji biznesowej
czesto otwiera droge do dalszej
wspolpracy po  ustabilizowaniu
sytuacji finansowej kontrahenta.

Personalizacja i dane
w stuzbie skutecznosci
Nowoczesna windykacja B2 B
A )
coraz czgsciej opiera si¢ na ana-
llzle danych. Historia wspolprl—
dotvchaz 450wWa  terminowosc
p} atnosci czy skala zadluzenia
pozwalajg lepicj oceni¢ ryzyko
i dobra¢ odpowiednia strategie
dzialania. Inaczej traktowany jest
staly klient z wieloletnig histo-
rig Wspélpracy, a inaczej nowy
kontrahent z powtarzajacymi si¢
o
opoznieniami.
Personalizacja dotyczy takze sa-
mej komunikacji. \vabor kanatu
kontaktu — telefon, e- ~mail czy spo-
tkanie — oraz momentu rozmowy
moze przesadzi¢ o powodzeniu
ca}ego procesu. W rclacjach biz-
nesowych szczegolnie wazne jest
zachowanie profesjonalizmu i po-
szanowanie czasu drugiej strony.

Technologia wspiera,

ale nie zastepuje relacji
Automatyzacja procesow i narzedzia
cyfrowe zmieniajg oblicze windyka-
cji. Systemy przypomnien, p]atfor—
my do zarzadzania naleznosciami
czy anahtyka predykcyjna pomagaja
szybciej reagowac na opoznienia i le-
piej planowa¢ dzialania. W modelu
B2B technologia pelni jednak role
wsparcia, a nie zastgpstwa dla relacji.
Bezposredni kontakt — rozmowa
telefoniczna czy spotkanie — nadal
odgrywa kluczows role w rozwig-
zywaniu bardziej zlozonych sytu-
acji. To whasnie wtedy mozliwe jest
wypracowanie kompromisu i budo-
wanie wzajemnego zaufania, keore
trudno osiggna¢ wylacznie poprzez
automatyczne komunikaty.

Wizerunek i dlugofalowe korzys’ci
Agresywna Wmd\ku]a w relacjach
B2 B moze przynies¢ szybki efeke,
ale czesto kosztem reputacii i przy-
szlych kontrakeow. Rynek jest co-
raz bardziej powigzany, a opinie
o praktykach biznesowych rozcho-

dzy si¢ szybko. Firmy, ktore stosujg
partncrskic podcjécic, buduj% wi-
zerunck wiarygodnego i odpowie—
dzialnego partnera.

,Customer friendly” w Windykacji
nie oznacza rezygnacji z dochodze-
nia naleznosci. Oznacza zmiang dro-
gi do celu — taka, kedra uwzglednia
realia biznesowe i znaczenie relacji.
W efekeie firmy nie tylko skutecz-
niej odzyskuja p1en1%dLe ale rowniez
wzmacniajg swoja pozycje na rynku.

Miedzy skutecznoscia a relacjg
Nowoczesna Windykacja B2 B to
sztuka rownowagi. Z jednej strony
wymaga konsckwcncji i dbalosci
o plynnos¢ finansowy, z drugicj
— zrozumienia dla sytuacji partne-
ra. Firmy, ktére potrah% polgczyc
te dwa element) zyskujg przewage
konkurcncyjn:%.

W swiccie, w keorym relacje biz-
nesowe s3 rownie wazne ]dl\ wyni-
ki finansowe, ,customer ﬁ‘icndly”
przestaje by¢ dodatkiem, a staje si¢
standardem. Takze — a moze przede
Wszystkim -W Wind}'kacji.

Zarzadzanie naleznosciami zaczyna sie przed
wystawieniem faktury

Windykacja coraz rzadziej zaczyna sie po terminie
ptatnosci. W firmach, ktore swiadomie zarzadzaja
ptynnoscia, jej poczatek przesuwa sie na moment
wyboru kontrahenta, ustalania warunkow wspot-
pracy oraz biezacej kontroli naleznosci. To wazna
zmiana w podejsciu do biznesu: faktura z odro-
czonym terminem ptatnosci nie jest juz wytacznie
czescig sprzedazy, ale takze forma finansowania
klienta. A kazde finansowanie oznacza ryzyko.

Jakub Kostecki
wiceprezes Zarzadu
Kaczmarski Inkasso

Skala problemu pokazuje,
dlaczego prewencja staje
sie koniecznoscia. Z badan
Kaczmarski Inkasso wynika,
ze potowa firm z sektora MSP
doswiadcza opdznien w ptat-

nosciach, a co 3. odczuwa ich
duzy wptyw na codzienne
funkcjonowanie. W srednich
przedsiebiorstwach przeter-
minowane ptatnosci stano-
wig ponad 20 proc. wartosci
wystawianych faktur, a w ma-
tych firmach az 44 proc. To za-
mrozone pienigdze.

Sprawdzanie klienta,
monitoring naleznosci

i jasna komunikacja

Dlatego nowoczesne zarza-
dzanie naleznosciami nie
moze ograniczac sie do reago-
wania, gdy klient juz nie ptaci.

Najwazniejszy jest pierwszy
etap podczas decyzji o roz-
poczeciu wspdtpracy. Firmy
powinny wtedy traktowacd
weryfikowanie wiarygodnosci
ptatniczej kontrahenta, okre-
Slenie limitu kupieckiego, dtu-
gosci terminu pfatnosci czy
zasad rozliczerh podobnie jak
decyzje kredytowa.

Drugim filarem jest monito-
ring naleznosci. Jego rola nie
sprowadza sie do wysytfania
przypomnien. Dobrze pro-
wadzony monitoring dziata
jak system wczesnego ostrze-
gania: pozwala wychwycié
u klienta zmiane zachowan
ptatniczych, op6znienia w ak-
ceptacji faktur, unikanie kon-
taktu czy nietypowy wzrost
zamoéwien. Im szybciej firma
zareaguje, tym wieksza szan-
sa, ze problem uda sie rozwia-
za¢ polubownie, bez trwaja-
cego dlugo postepowania
sadowego.

Znaczenie maja tez narzedzia
dyscyplinujace i zabezpiecza-

jace, takie jak piecze¢ prewen-
cyjna na fakturze, jasno opisa-
ne procedury postepowania,
gdy klient nie ptaci oraz prze-
widywalna S$ciezka eskalacji.
Kontrahent powinien wie-
dzie¢, ze naleznosci sa mo-
nitorowane, a brak ptatnosci
uruchomi kolejne, zgory okre-
$lone kroki.

Najskuteczniejsze dziatania
wobec zalegtosci to te, ktére
zaczynajg sie, zanim opo6z-
nienie przerodzi sie w po-
wazny problem z ptynnoscia.
Monitoring ptatnosci, jasne
procedury i konsekwentna
komunikacja z kontrahenta-
mi pomagaja utrzymacd dys-
cypline finansowg, a jedno-
czes$nie nie podkopuja relacji
biznesowych.

Plan dziatania, gdy

klient nie placi

Prewencja ma takze wymiar
organizacyjny. Z badan Kacz-
marski Inkasso wynika, ze
65 proc. przedsiebiorcow
posiada plan dziatania na

wypadek braku zaptaty, ale
co 3. mikrofirma i co 7. $red-
nie przedsiebiorstwo nadal
go nie ma. Czesto podejmuja
pojedyncze kroki: telefon, e-
-mail, SMS, czasem wezwanie
do zapfaty. Jednak nie zasta-
pia one procedury, w ktorej
wiadomo, kiedy przypominac
o ptatnosci, kiedy przekazac
sprawe do windykacji po-
lubownej, a kiedy rozwazyc
droge sadowa.

Wielu przedsiebiorcéw wcigz
zwleka z upominaniem sie
o pienigdze, bo boi sie pogor-
szenia kontaktéw z klientem,
albo zakfada, ze przy nizszej
kwocie ,nie warto”. To btedne
podejscie. Tolerowanie opdz-
nien ostabia pozycje wierzy-
ciela i uczy kontrahentéw, ze
terminy ptatnosci s3 umow-
ne. Profesjonalna windykacja
polubowna porzadkuje rela-
cje: oddziela emocje od roz-
mowy o zobowigzaniu i daje
szanse na ustalenie harmo-
nogramu rzeczywistej sptaty
zalegtosci.
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BIZNES RAPORT

Dlugi naciskaja kluczowe sektory gospodarki.
+Wielka trojka” generuje polowe zaleglosci firm

Handel, produkcja i budownictwo to sektory
gospodarki, ktore odpowiadaja juz za niemal
50 proc. catkowitej wartosci niesptacanego
zadtuzenia firm w Polsce, ktdra przekracza

23 mld zt. kaczne przeterminowane zadtuzenie
w tych trzech strategicznych branzach osigga
poziomy, ktore zwiekszaja ryzyko wspétpra-
cy i moga zachwiac ptynnoscia finansowa firm
w tancuchach dostaw, a takze dobra relacja.

dr hab. Waldemar Rogowski
gtowny analityk BIG InfoMonitor

Z badania wykonanego dla BIG In-
foMonitor i BIK* Wxnika 7€ 7. pro-
blemem opozmonvgh platnosci ze
strony kontrahentow mierzy si¢
juz 87 proc. firm, co coraz 511meJ
wplywa na ich codzienne funkcjo-
nowanie. Dla niemal co trzeciego
biznesu dodatkowym  czynnikiem
ryzyka 3 niestabilne ceny energii,
gazu i paliw, spotegowane mnapie-
ciami geopolitycznymi na Bliskim
Wschodzie. Presja kosztowa oraz
narastajgce  zatory platnicze po-
woduja, ze blisko polowa przed-
sichiorcow odklada decyzje roz-
wojowe na péiniej. Firmy przyjq}y
) o /
strategie ostroznosci — priorytetem
stalo si¢ zabezpieczenie plynnosci
finansowej, nawet kosztem inwe-
stycji prorozwojowych. Wskazane

czynniki mogg jeszcze bardziej po-
glebic¢ problemy finansowe kluczo-
wych sektorow w gospodarce.

Wedlug  danych  zgromadzonych
w Rejestrze Dluznikow BIG Info-
Monitor i bazie BIK, sektory go-
spodarki, gdzie kwoty zaleglych
dlugow s najwyzsze to handel,
przemyst i budownictwo. Ich tgez-
ne Zobowiqzania przekroczy}y na
koniec lutego 2026 1. 23 mld zL, co
stanowi blisko polowg wartosci
z tacznej kwoty zaleglego zadluze-
nia wszystkich firm w Polsce wi-
docznych w obu bazach. Problcmy
finansowe ma lacznie ponad 144
tys. firm.

Przy niemal 50-procentowym
udziale tych trzech sekrorow
w zaleglych zobowiazaniach fi-
nansowych wszystkich firm nale-
zy szczegolnie starannie dobierac
partnerow biznesowych z tych

branz i na biezgco weryfiko-
wa¢ ich wiarygodnos¢ platniczg
przed rozpoczgcum w<polpracy,
a takze monitorowac juz podczas
wspolpracy. Raporty na ten te-
mat s3 dostgpne w naszym reje-
strze dluznikow. Tylko w zeszbym
roku odnotowalismy blisko 6 mln
Zapytaﬁ dotycza(cych kondycji
platniczej firm. Informacje te sa
potrzebne nie tylko bankom, ale
rowniez przedsigbiorcom z ryn-
ku, ktorzy chea mie¢ pewnose,
ze potencjalny kontrahent lub
klient uregulu]e faktury w termi-
nie i nie obciazy plynnosci finan-
SOwWej naszego biznesu.

Dodatkowo w realiach wysokich
kosztow prowadzcnia biznesu, pre-
sji na marze oraz oslabienia popytu

CzeS¢ przedsiebiorcow
poprawia swoja kondycje
finansowa na tyle, ze
sg w stanie sptacic
zalegtosci. Niestety sg
rowniez tacy, ktorych
trudnosci sie pogtebiaja
a wartosc zalegtosci
kumuluje sie.

— funkcjonowanie wielu firm coraz
czgsciej przypomina balansowanie
na granicy rentownosci. Dlatcgo
kluczowego znaczenia nabiera dys-
cyplina finansowa, biezaca kontro-
la plamoéci oraz sprawne odzyski—
wanie naleznosci.

Kluczowe sektory gospodarki
migdzy poprawg kondycji

a rosngcymi zalegloéciami

Sekeor handlowy pozostaje ob-
szarem  generujacym  najwyzsza
wartos¢  przeterminowanego  za-
dluzenia, z kwota przekraczajaca
8,8 mld z. Cho¢ nominalny spa-
dek w skali roku by} re]atywnie
niewielki (0 15 proc), to uwage
Zwraca mdykalna zmiana w liczbie
niesolidnych dluznikow - z reje-
stru zniknelo ponad 7 tysicey pod-
miotow. Ten sam kierunek zmian
widoczny jest rowniez w innych
k]uczowych branzach gospodarki,
cho¢ skala zjawiska rozni si¢ w za-
leznosci od sektora.

Wyraznym przykladem jest budow-
nictwo, ktore zanotowalo wzrost
zadluzenia z 5,5 mld zt do prawie
6 mld zt w skali roku (dynamika na
poziomie 8,5 proc. tj. 470 min zl).
Jednoczesnie liczba niesolidnych
dtuznikow spad}a 0 pormd 3.1 Lys..
Moze to oznaczac, ze mimo rosng-
cej wartosci zaleglosci, czes¢ firm
poprawia swoja sytuacje f‘mansowq,

Kluczowego znaczenia
nabiera dyscyplina
finansowa, biezaca

kontrola ptatnosci oraz

sprawne odzyskiwanie
naleznosci.

a ngs'c' jeszcze bardziej pog}qbia
sic w problemach plynnosciowych,
na co Wskazujc rosngca przecigtna
kworta zaleg}ego zadluzenia na jed—
nej firmie.

Podobne zjawiska obserwowane
sa w sektorze produkeii, keory
odnotowal jeden z najwyzszych
wzrostow  zadluzenia o ponad
1,3 mld zt (18,7 proc. r/r), do po-
ziomu prawice 8,3 mld zL. Jednocze-
snie — podobnie jak w pozostalych
branzach — liczba firm z zaleglo—
sciami spadla o prawie 2 tys. Pod-
miotow. Warto zauwaiyé, 7e na tle
handlu i budownictwa dynamika
wzrostu zadluzenia w przemysle
produkcyjnym jest obecnie naj-
wyzsza. Branza nadal mierzy si¢
Z presjq inﬂacyjn% oraz wysokimi
kosztami energii i pracy, ktore
ograniczaja rentownos¢ produkeji
i utrudniajq poprawe kondycji fi-

nansowe; przedsiqbiorstw.

w odniesieniu  do
przeterminowanego  zadluzenia
wszystkich trzech sektorow nale-
zy wskaza¢ na dwa wazne zjawi-
ska. Po pierwsze — handel, budow-
nictwo i produkcj"l maja okolo
4o-kilku  procentowy  udzial
w wartosci PKB, Lzyh ich 50 proc
udzial w zaleglosciach ma czgscio-

Na koniec,

wo charakter strukeuralny i wy-
nika z roli oraz znaczenia tych
sektorow dla calej gospodarki.
Po drugie — CO jest optymistycz-
ne, spada liczba przedsi¢biorcow
z zaleglosciami. Mamy wicc sytu-
acje, w ktérej czqs’é przedsiqbior—
cow poprawia swojg kondycje
fmansow;g na tylc, Ze s3 W stanie
sp}acic' Zaleg}oéci. Niestety sg roW-
niez tacy, keorych trudnosci sie
poglgbia]’% 2 wartosc Zalegloéci
umuluje sie.

*Badanic ,Skaner MSP” realizowane wsrod
mikro, malych i srednich firm, przeprowadzone
przez Instytuc Badan i Rozwigzan Bz B Keral-
la Research, na probie 500 firm sprzedajgcych
z odroczonym  terminem platnosci, technikg

wywiadow telefonicznych, 2Q2026.
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Windykacja na zlecenie: nowa rola w lancuchu ryzyka

Punkt wyjscia jest prosty i niezbyt optymistycz-
ny: 53 proc. wszystkich faktur B2B wystawianych
w regionie Europy Srodkowo-Wschodniej jest
dzi$ przeterminowanych. To dane z naszego ba-
dania Payment Practices Barometer 2025, obej-

mujacego m.in. Polske.

Mateusz Garnier
Regional Commercial Manager EER,
Atradius Collections

Osiem procent fakeur trafia do ka-
tegorii niesciggalnych — sa odpisy-
wane w straty. W takim otoczeniu
pytanic o przysztos¢ windykacji
na zlecenie jest tak naprawdg py-
taniem o to, j11< ﬁrm\ qust sobie
radzi¢ z ryzykiem kredytov@m
w nadchodzz acej dekadzie.

Zlecenie zamiast Zakupu

— trwala zmiana modelu
Tradycyjny podzial windykacji na
,,Obs}ugq whasn 9" ,,sprzedai portfe—
la” traci ostrosé. Coraz wiccej wie-
rzycicli picrwotnych - szczcgélnic
firmy produkeyjne, dystrybutorzy,
branze z dlugim fancuchem dostaw
- wybicra model pos’redni: zlecenie
sprawy wyspecjalizowanemu pod-
miotowi przy zachowaniu wlasno-
sci wierzytelnosci. To model, keory
dobrze znamy z rynkéw zachod-
niocuropejskich i ktc’)ry w Polsce
dojrzewa.

Dlachgo teraz?! Bo koszty utrzy-
mania wlasnego dzialu windyka-
cji rosng szybciej niz efekey. Pre-
sja placowa, wymogi systemowe

(RODO, monitoring  dluznika,
raportowanie), a przede wszyst-
kim koniecznos¢ dziatania w wielu
jurysdykcjach jednoczesnie — to
baricry, ktore napotykajq ﬁrmy.
Handel transgraniczny generuje
dzis w Polsce znaczgcy czes¢ fak-
tur B2 B, a kazde nowe rozliczenie
z kontrahentem zagranicznym to
potcncjalnic inny system prawny
w przypadku sporu.

Kompetencje przyszlos'Ci

w modelu zleceniowym

Specjalista odzyskujacy naleznosci
na zlecenie za 10 lat — to ana]ityk
ryzyka z uprawnieniami do dziata-
nia. Kluczowe kompctcncjc, keore
juz dzis wyznaczajg standard ob-
stugi, bedg w perspektywic dekady
warunkiem konieczm m: Znajomosc
lokalnych  systeméw  prawnych
i procedul up1d1o<c1owwh w wicelu
krajach jednoczesnie, umiejetnosc
oceny kondycji finansowej dluznika
przed wszczeciem  postgpowania,
zdolnos¢ do negocjacji ugod bez
eskalacji do sqdu (co skraca czas

odzysku i chroni relacje handlowg
Klienca 2 dluznikiem), oraz integra-
cja z systemami ERP i CRM klienta
na potrzeby automatycznego prze-
kazywania spraw.
Ten ostatni element jest niedocenia-
ny, a fundamentalny. Firma zlecajg-
ca windykacije chee dzié jednego:
zeby caly proces byl niewidoczny
opu.icyjnia dopéki nie przyniesie
efekeu. To wymaga od firm inwe-
stycji w API, automartyzacje i stan-
d"m zacje damch — obsz ary, keore
jeszcze piec lat temu bv}\ niszg
technologiczng, a stajg si¢ stolem
wejsciowym do przetargow.

Rynek nie zniknie. Ale
zmieni sie to, czego
klient oczekuje od
zleceniobiorcy.

Czy tradycyjne modele przetrwajg?

Firmy oferujace obslugg na zlece-
nie, kedre przetrwaja ere platform
cyfrowych, to te, ktore wejda w role
ZeWnetrznego dzialu credit mana-
gement dla swoich klientow. Nie
1‘Caktywncgo — prewencyjnego. Nie
jedﬂorazowego - subskrypcyjnego.

Dane z Payment Practices Baro-
meter opublikowany przez grupe
Atradius,pokazuj, ze 46 proc. firm
w Europie Zachodniej stosuje juz
hybrydowy model obs}ugi nalez-
nosci — laczge zasoby wewngtrzne
z outsourcingiem. W CEE ten odse-
tek jest nizszy, ale rosnie. To whasnie
ten wzrost wyznacza trajekrorig
1ynku wmdvk"{c]l na zlecenie w Pol-

sce na najblizsze 5-10 lat.

Rynck nie zniknie. Ale zmieni si¢
to, czego klient oczekuje od zlece-
niobiorcy. Szybkos¢, zasieg geogra-
ficzny, integracja cyfrowa i zdolnos¢
do dziatania zanim sprawa stanie si¢
bazn‘ldzicjn‘l — oto cztery vaialv
na keorych bedzie rozgrywac sic
konkurenqa w windykacji na zlece-
nie przez najblizsza dd{adq

Zanim sprawa trafl do sadu: jak firmy powinny reagowac
na opoznione ptatnosci?

Opdznione ptatnosci od lat s3 statym elementem
relacji miedzy przedsiebiorstwami, jednak ich
skutki coraz czesciej wykraczaja poza pojedyncze
rozliczenia. Z danych Intrum European Payment
Report 2026 wynika, ze 56 proc. firm nie zreali-
zowato celéw wzrostowych z powodu op6znien

w ptatnosciach.

Przemystaw Mitkowski
Operations Department Director
w Intrum

Nieoptacona faktura oznacza
wiec nie tylko chwilowy brak
srodkéw, lecz takze koniecznos$c¢
dziatan w celu odzyskania nalez-
nosci. Jednak ich nieodpowiedni
dobodr do sytuacji lub niepro-
fesjonalny czy emocjonalny
sposob komunikacji mogg ne-
gatywnie wptynac na dalsze re-
lacje z kontrahentami. Dlatego
istotna role odgrywa windyka-
Cja polubowna, ktéra wspiera za-

rzadzanie ptynnoscia finansowa
i ogranicza ryzyko utraty klienta.

Windykacja polubowna

Samo przekroczenie terminu
pfatnosci nie musi oznaczac
braku woli zaptaty. W praktyce
pierwsze opOznienia czesto wy-
nikaja z przyczyn organizacyj-
nych, takich jak btedy formalne,
niezgodnosci w dokumentach
czy zmiany po stronie osob de-
cyzyjnych. Na tym etapie wiele
spraw mozna wyjasnic¢ bez wcho-
dzenia w spér z kontrahentem.

W wielu firmach dziatania po
terminie ptatnosci sa jednak
niespdjne. Przypomnienia wy-
sylane sg nieregularnie, a od-
powiedzialno$¢ za kontakt
z klientem pozostaje niejasna.

Informacje krazg miedzy dzia-
tami finanséw, sprzedazy i ob-
stugi klienta, co wydtuza proces
odzyskiwania naleznosci i utrud-
nia ocene ryzyka. Im dtuzej fak-
tura pozostaje nieuregulowana,
tym trudniej odzyskac kontrole
nad sytuacjga, dlatego niezbedny
staje sie uporzadkowany pro-
ces komunikacji. Jego brak cze-
sto prowadzi do zbyt szybkiego
kierowania sprawy na droge
sagdowg. Cho¢ postepowanie
prawne formalnie porzadkuje
sytuacje, w relacjach B2B zwykle
oznacza otwarty konflikt i trwate

Celem windykacji
polubownej jest
ustalenie przyczyny
opOznienia oraz
wypracowanie realnego
planu sptaty bez
wchodzenia na droge
Sporu prawnego.

zakonczenie wspdtpracy. Dodat-
kowo nie gwarantuje szybkiego
odzyskania $rodkéw, poniewaz
sprawy gospodarcze w Polsce
potrafig trwac $rednio nawet
dwa lata. W tym czasie kapitat
pozostaje zamrozony, a koszty
postepowania rosng. Dlatego
droga sagdowa powinna by¢ roz-
wigzaniem ostatecznym.

Windykacja polubowna opiera
sie na szybkim, konsekwent-
nym i dobrze udokumentowa-
nym kontakcie z kontrahentem
po terminie pfatnosci. Jej ce-
lem jest ustalenie przyczyny
opoOznienia oraz wypracowanie
realnego planu spfaty bez wcho-
dzenia na droge sporu praw-
nego. Kluczowe znaczenie ma
forma komunikacji. Priorytetem
jest wyjasnienie sytuacji, a nie
wywieranie presji.

Wiele firm stosuje model hybry-
dowy, taczac dziatania wtasnych
zespotdw z doswiadczeniem wy-
specjalizowanych partneréw.
Pozwala to zachowa¢ kontrole
nad relacjg handlowa, a jedno-
czes$nie uporzadkowac proces

i przygotowac sie na ewentu-
alne dalsze kroki prawne.

Uporzadkowany proces
Istotny jest takze czas reakgcji. Im
szybciej firma rozpocznie dzia-
tania, tym wigksza szansa na
odzyskanie $rodkéw. Zwleka-
nie zwieksza ryzyko pogorsze-
nia sytuacji finansowej klienta
i ogranicza dostepne mozliwosci
dziafania.

Znaczenie tego podejscia po-
twierdzajg dane Intrum Euro-
pean Payment Report 2026.
W przypadku przedsiebiorstw
luka pfatnicza wyraznie wzrosta,
osiggajac 21 dni w 2026 r., wobec
okoto 14-16 dni we wczesniej-
szych latach. Kazdy dodatkowy
dzien opo6znienia oznacza kapitat
wylaczony z biezacego obrotu.
Uporzadkowany proces polu-
bowny skraca czas odzyskiwania
naleznosci, poprawia ptynnos¢ fi-
nansowg i ogranicza ryzyko kon-
fliktéw oraz utraty kontrahentow.
Dzieki temu staje sie strategicz-
nym narzedziem wspierajgcym
stabilnos¢ operacyjng i bizne-
sowa firmy.
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Wplyw sztucznej inteligencji na sektor windykacyjny

Sztuczna inteligencja
(Al) rewolucjonizuje
kolejne sektory gospo-
darki, a windykacja jest
jednym z tych, gdzie jej
potencjat wydaje sie
nieograniczony.

Bogustaw Bieda
prezes zarzadu Vindicat.pl

W tradyeyjnym modelu windyka-
cyjnym  kluczowym problamtm
byla czasochlonna analiza danych,
ograniczone mozliwosci 1dent\’f1—
kAL]l majatku dluznikow i W}SOle
ryzyko zZwigzane 7z inwestowaniem
w nieskuteczne postepowania. Al
zmienia te Zasady, pozwalaj%c na

szybka i doktadng oceng oplacalno-
sci dzialan oraz precyzyjne wyszuki-
wanie majz&tku dluznikow. W tym
artykule skupimy si¢ na prakeycz-
nym zastosowaniu Al w tych obsza-
rach, z uwzglednieniem technologii
OCR, analizy finansowej i przykla-
dow realnych spraw.

Jak AI zmienia proces

oceny oplacalnosci spraw
windykacyjnych?

Kazda firma windykacyjna, przed
podjeciem dziatan, musi odpowie-
dzie¢ na kluczowe pytanie: Czy
warto inwestowac¢ w dana sprawe?
W przeszlosci odpowiedz na to
pytanie wymaga}a Czasochlormej
analizy, keora czesto byla oparta na
recznym przcgh}dzic dokumcnmcji
i intuicyjnych ocenach. Dziki Al
proces ten stat si¢ bardziej precyzyj-
ny, obiektywny i zautomartyzowany.

Etap 1: Zbieranie danych

— technologia OCR

Podstawg kazdej analizy oplacalno-
sci sprawy jest dostgp do danych.

Wspélczesne postepowania  win-
dykacyjne generujg ogromne ilosci
dokumentacp W tym:

+ Sprawozdania fmansowe (bilans,
rachunck zyskow i strat, cash flow),
« Raporty z biur informacji gospo-
darczej (np. KRD, BIG InfoMoni-
tor),

« Wpisy w rejestrach sgdowych
(Krajowy Rejestr Sadowy, CEIDG,
Krajowy Re]estr Zadhﬂonych)

« Ogloszenia na gieldach dlugow,

+ Dokumenty sadowe i administra-
cyjne.

Dzigki technologii OCR (Optical
Character  Recognition) Al au-
tomatycznie przetwarza te dane,
niczaleznie od formatu, w ktorym
zostaly zapisane. Systemy oparte na
Al s3 w stanie ,,czytaé” dokumcnty
PDF, obrazy oraz skzm},z wyciagajac
znich kluczowe informacije w utam-
ku czasu potrzebnego czlowiekowi.

Przyklad:

Firma windykacyjna otrzymuje
sprawe dotyczacy spotki z o.0.,
keora nie uregulowala dlugu

w wysokosci 1 miliona zlotych.
Dokumentacja  obejmuje 500
stron, w tym sprawozdania finan-
sowe, wezwania do zaplaty i re-
jestry dlugéw. Zamiast recznego
przegladania kazdego dokumentu,
system OCR przetwarza je w cig-
gu kilkunastu minut, identyfiku-
jac kluczowe dane, takie jak:

« Kapital whasny spé}ki,

« Straty netto,

« Majatek spotki,
. Zalcglc plamos’ci wobec innych
Wierzycieli.
Etap 2: Analiza danych fiansowych
i gospodarczych
Po zebraniu danych Al przeprowa-
dza ich wiclowymiarowg analize.
Algorytmy oceniajg:
1. Kondycje finansows dhuznika:
- Analiza bilansow pozwala okre-
sli¢, czy spotka posiada plynnosc

Nowe podejscie do klienta: mniej presji, wiecej zrozumienia

Jeszcze kilka lat temu okreslenie ,,ludzka twarz”
kontekscie windykatora budzito niedowierzanie.
Dzi$ empatia i personalizacja staja sie jednym z
fundamentéw nowoczesnych strategii odzyskiwa-
nia naleznosci. Zmiana podejscia to nie tylko efekt
presji spotecznej, ale przede wszystkim odpowiedz
na rosnace znaczenie reputacji firm i dtugotermi-

nowych relacji z klientem.

Damian Michalecki
lider obszaru obstugi klienta
w Pactus.eu

Wspolezesna windykacja nie moze
juz ograniczaé si¢ do zimnej egze-
kucji. Firmy zarzzldzajz}ce wierzy-
I . ;J . . o/

telnosciami dzialaja dzis w otocze-

. . . .. . I/
niu, gdzie styl komunikacji, jakos¢
relacji i elastycznos¢ procesow de-
cydujg o skutecznosci. Kluczowe
stajg sie trzy ﬁ]ary: empatia, perso-
nalizacja oraz czas reakeji.

Od presji do partnerstwa
Tradycyjna windykacja koncentro-
wata si¢ na szybkim odzyskiwaniu

dhugu, czesto kosztem relacji. Dhuz-
nik byl postrzegany jako problem,
a nic jako partner. Obecnie coraz
czqéciej przyjmuje  si¢ podejéciq
w ktérym dluznik to réwniez klient
— osoba, z ktorg warto rozmawiac
i szukac kompromisu.

Wynika to zarowno z prakeyki, jak
i z psychologii: ludzie sa bardziej
sklonni do Wsp(’)}pracy Z tymi, kto-
rzy traktujy ich z szacunkiem. Zro-
zumienie sytuacji drugicj strony,
uwzglednienie jej ograniczen i go-
towos¢ do rozmowy przekladajg
si¢ na wyzszg skutecznosé¢ dziatan
windykacyjnych.

Empatia jako klucz do

dobrej windykacji

Empartia nie oznacza rezygnacji
, . . -./

z roszczen. Przeciwnie — jest wa-

runkiem ich realizacji w sposob

skutecznyi zréwnowaiony. Umie-

thnoéé prowadzenia rozZmowy
w neutralnym, spokojnym  tonie
i dostosowanie tresci komunika-
tow do sytuacii dluznika pozwala
unikna¢ wielu konflikcow.
Nowoczesny windykator nie dzia-
a wedlug szeywnych skrypeow.
Potrafi zrozumie¢, kiedy warto
zaproponowa¢  ugode,  przesu-
na¢ termin lub poszuka¢ innego
rozwi%zmia To wlasnie ta ela-
stycznosc, staje 919‘ dzisiaj jednym
z kluuowygh atutow.

Personalizacja: koniec epoki
masowych wezwan

Masowe listy z identyczna trescig
trafiajace do tysiecy dhuinikdw sa
juz nieskuteczne. Dzisicjsze narzg-
dzia IT pozwalajg precyzyjnie do-
pasowac tres¢ wiadomoscei, sposob
kontaktu, a nawet jezyk do profilu
odbiorey. To nie tylko zwicksza
szans¢ na skutecznos¢, ale pozwala
firmie zachowa¢ wysoki standard
obstugi klienta — nawet wtedy,
gdy klientem jest osoba zadluzo-
na. Jasne, rzeczowe i zrozumiate
komunikaty zmniejszaja poziom
stresu, a zwiqkszajq otwartos¢ na

wspolprace.

Reakeja w odpowiednim czasie
Szybkos¢ odpowiedzi na kontake

diuznika — lub jej brak — bardzo

Czesto dccydujc o tym, czy rclacja
sie rozwija, czy konezy. Dluznik,
keory przez kilka dni nie otrzymu-
je Zadnej wiadomosci dotycz:%cej
zaleglosci, traci zaufanie i chec do
wspolpracy.

Dlatego coraz wiceej firm wdraza
procesy gwarantujgce odpowiedz
w ciggu 24 godzin. Automatyczne
potwierdzenia, chatboty obs}ué,u—
]%Le na]ugbtsm pytania czy mozli-
wosdé kontakeu wieloma kanatami
(e-mail, SMS, czat, infolinia) sa
dzis rynkowym standardem.

Od jednostronnej decyzji

do wspdlnego ustalenia

W windykacji coraz rzadziej spo-
tykamy si¢ z jednostronnym na-
rzuceniem harmonogramu  splat.
Skuteczniejsze okazuje si¢ ustalenie
planu splaty wspolnie z dluzni-
kiem, z uwzglednieniem jego real-
nych mozliwosci.

Taka forma wspolpracy buduje
zaangazowanic 1 poczucie odpo—
wiedzialno$ci po stronie dluznika
— w koncu to on sam wspoteworzy
warunki ugody. Dzicki temu wzra-
sta. motywacja do dotrzymania
ustalen, a zmniejsza si¢ potrzeba
eskalacji sprawy.

Idac na ustgpstwo wobec dluz-
nika, wplywamy pozytywnie na
jego motywacje do dotrzyma—

nia zlozonej wezesniej obietnicy
p}atnos'ci. Dziala tu zasada wza-
jemnosci — naturalna potrzeba
odwzajemniem'a gestu.

Windykacja to nie koniec
obstugi klienta — to test
Wspolezesny rynek nie konczy sie
na jednorazowej sprzedaiy. Klient,
keory dzis opoznia platnosc, moze
wroci¢ — pod warunkiem, ze nie
zostanie potraktowany z gory czy
L
Z WIOgOsCig.
Dobre praktyki Windykacyjnc za-
kladaja, ze kazde dzialanie powin-
no pozostawia¢ otwarta droge do
dalszej Wspé}pracy. To szczegélnie
wazne w branzach, gdzie kontakty
sa czgsto diugofalowe, a trudnosci
finansowe bywajz} chwilowe.
Windykacja nie musi by¢ ani
konfrontacyjna, ani agresywna.
Moze — i powinna — by¢ profe-
Sjonalna, cfektywna i oparta na
zrozumieniu. Empatia, persona-
lizacja i szybka reakcja to dzis
nie jest luksus, lecz rynkowy
standard, a firmy, keore potrafia
komunikowaé si¢ z dtuznikami,
jak z partnerami, Zyskuj% nie
tylko wyzszg skutecznosé, ale
tez lcpsz% reputacje i lojalnoéé
klientow — takze tych, kt&zy
chwilowo znalezli si¢ w trudnej
sytuacji.
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f‘m;msow% czy tez jest trwale nie-
wyplacalna.

> Ocena cash flow wskazuje, czy
dluznik  generuje jakiekolwick
wolne srodki finansowe.

2. Ryzyko niewyplacalnosci:
> Al prognozuje, czy spotka ma
$Zans¢ Na poprawe swojej sytuacji
finansowej w najblizszym czasie.

. Skale zadtuzenia:
Systcm przcszukujc wpisy
w biurach informacji gospodar-

A

czej, identyfikujge liczbe 1 wy-
501(05( Laleglosu wobec innych
wierzycieli.

4. Obciazenia majgtkowe:
o Analiza ksigg wieczystych i re-
jestrow nieruchomosci wskazuje,
czy spéﬂ{a posiadu maj%tck za-
bezpieczony hipotekami.

Wyszukiwanie majatku

dluznika — jak Al

rewolucjonizuje ten proces?

Wielu  dluznikéow ukrywa swoje
aktywa, co znaczaco utr rudnia win-

dy kac j¢. Tradycyjne metody poszu-

kiwania majatku byly ograniczone

do przeszukiwania publicznych re-

jestrow i opieraly si¢ na wiedzy pra-

cownikow. Al zmienia ten proces,

wprowadzajac nowoczesne techno-

logic analitycznc i przcszukiwanic

duzych zbioréw danych.

Jak dziata wyszukiwanie
majgtku przy uzyciu AI?
1. Przeszukiwanie rejestrow publicz-
nych i komercyjnych:
- Al analizuje dane z ksigg wie-
czystych, rcjcstréw pojazdéw

oraz baz danych nieruchomosci,
identyfikujge sktadniki majgcku
dluznika.

2. Analiza powigzan biznesowych:
> System identyfikuje inne spol-
o
ki powigzane z dluznikiem (np.
przez cztonkow zarzadu), co po-
zwala na rozszerzenie poszuki-
wan majgcku.

3. Weryfikacja mediow spofeczno-
s/ciowych:
o Al analizuje informacje z me-
diéw spolecznosciowych, takich
jak zdjecia nieruchomosci, po-
jazdow czy innych dobr luksu-
sowych.

4. Integracja danych z wielu zrodel:
o System JISC(J\ dane z roznych
bu takich jak gieldy w1er4vteL
nosci, rejestry sadowe i bazy go-
spodarcze, tworzge kompleksowy
obraz majatku dluznika.

Przyklad praktyczny: Weryﬁkacja

cztonkow zarzadu spétki z o.0.

Zaléimy, ze spotka XYZ sp. z o.0.

jest niewyp}acalna, a jej Zarz%d

nie zlozyt wniosku o upadlos¢ w od-
powicdnim terminie, co stwarza

podstawy do pociagniccia cztonkow
zarzadu do odpowiedzialnosci oso-
bistej. System Al firmy windykacyj-
nej wykonuje nastepujgce kroki:

1. Analiza powigzan czlonkow za-
rzadu:
o Al sprawdza, czy czlonkowie
zarzadu maja udzi 1}\ w innych
spotkach lub prowadz% dziatal-

TIOS,(E gospodarczq.

2. Wyszukiwanie maj%tku 0sobi-
stego:

o Algorytmy przeszukuja ksiegi
wieezyste, znajdujgc  nierucho-
mosci nalezgce do czlonkéw za-
rzadu, keére moga by¢ przedmio-
tem egzekucji,

3. Ocena ryzyka prowadzenia po-
wodzewa:
o Al analizuje wartos¢ majacku
czlonkow zarzadu w kontekscie
kosztéw potencjalnego postepo-
wania.

Dlaczego Al jest przelomem

w windykacji?

Wykorzystanie Al w windykacji ma
szereg kluczowych zalet:

1. Skrocenie czasu analizy:
o Dzigki Al czas potrzebny na
oceng sprawy skraca si¢ z kilku
tygodni do kilku godzin.

2. Minimalizacja ryzyka:

- Al pozwala dokladnie oszaco-
wac potencjalne korzysci z pro-
wadzenia sprawy, eliminujgc nie-
oplacalne postepowania.

3. Skuteczniejsze odzyskiwanie na-
leznosci:

o Al identyfikuje majacek dhuz-

nikow, keory wezesniej moglby

pozostaé niewyklyty.
Sztuczna inteligencja to nie tyl-
ko narze¢dzie wspierajace windy-
kach, ale prawdziwa 1'ewolucja
w sposobie prowadzenia spraw.
Dzigki Al ﬁrmy Windykacyjnc,
takic jak Vindicat, mogg precy-
zyjnie oceni¢ oplacalnos¢ dzia-
tan, skuteczniej Wyszukiwaé ma-
jatek dluznikow i minimalizowac
ryzyko prowadzenia  kosztow-
nych, ale nieefekeywnych poste-
powaﬁ. To przyszlos’é, keora juz
dzis ksztaltuje nowy standard
odpowiedzialnosci i efektywno-
sci w braniy windykacyjnej.

Sztuczna inteligencja w kancelarii windykacyjnej:
miedzy skalg dziatania a kontrolg ryzyka

Z perspektywy kancelarii prawnej obstugujacej ma-
sowe portfele wierzytelnosci sztuczna inteligencja
przestata by¢ innowacjg, a stafa sie koniecznoscia
operacyjna. Skala spraw, tempo postepowan i oczeki-
wania klientéw biznesowych sprawiaja, ze tradycyjny
model pracy, oparty wylacznie na pracy prawnikow,
przestaje by¢ wydolny. Dzis$ efektywnosc¢ kancelarii
buduje sie na potaczeniu kompetencji prawnych z

technologia i danymi.

- Najbardziej widoczna zmiana
dotyczy obstugi spraw na etapie
przygotowania i prowadzenia
postepowan sadowych. W na-
szej kancelarii wykorzystujemy
rozwigzania oparte na Al do au-
tomatycznego generowania po-
zwow, weryfikacji kompletnosci
dokumentacji oraz identyfiko-
wania brakéw formalnych jesz-
cze przed skierowaniem sprawy
do sadu. Ogranicza to bardzo ry-
zyka btedoéw — podkresla Magda-
lena Krélikowska, z-ca kierownika
Kancelarii Prawnej SVEA.

Roéwnie istotne jest zarzadzanie
portfelem spraw jako catoscia.
Sztuczna inteligencja pozwala
priorytetyzowac¢ postepowa-

nia nie wedtug prostych kryte-
riéw, ale na podstawie predykgiji
skutecznosci odzysku. W prak-
tyce oznacza to, ze nie kazda
sprawa jest traktowana tak samo.
Czes¢ moze zostac skierowana
szybciej na droge sadowa, inne
moga pozosta¢ w obstudze po-
lubownej lub zosta¢ poddane
restrukturyzacji.

Technologia wspiera

decyzje procesowe

Analiza danych historycznych po-
zwala oceni¢ skutecznos¢ okre-
$lonych strategii, np. wyboru
trybu postepowania, reakcji na
sprzeciw czy momentu skierowa-
nia sprawy do egzekucji. Prawnik

nie traci decyzyjnosci, ale prze-
staje dziata¢ wytacznie w oparciu
o doswiadczenie. Ma do dyspozy-
cji twarde dane, ktore zwiekszajg
przewidywalnos¢ wyniku.

W modelu masowym kluczowa
jest réwniez automatyzacja ko-
munikagji i raportowania. Klienci
oczekujg dzi$ biezacej informa-
¢ji o statusie portfela, prognoz
odzyskow i efektywnosci dzia-
tan. Systemy oparte na Al umozli-
wiajg generowanie takich danych
W czasie rzeczywistym, co zna-
czaco podnosi transparentnos¢
wspotpracy i pozwala budo-
wac bardziej partnerskie relacje
biznesowe.

W najblizszych latach
to wtasnie umiejetnosé
potaczenia prawa,
danych i technologii
zdecyduje o tym,
ktore kancelarie bedg
liderami rynku.

Barbara Sek, Kancelaria Prawna SVEA

- Najwiekszag zmiana, jaka obser-
wujemy, nie jest sama technolo-
gia, ale sposéb podejmowania
decyzji. Jeszcze kilka lat temu
opieralismy sie gtéwnie na do-
$wiadczeniu zespotu. Dzi$ ta-
czymy je z danymi i modelami
predykcyjnymi. To powoduje, ze
dziatamy szybciej, bardziej precy-
zyjnie i co najwazniejsze, bardziej
przewidywalnie biznesowo - ko-
mentuje Agnieszka Jakubik, kie-
rownik Kancelarii Prawnej SVEA.

W obliczu wyzwan
Jednoczesnie wdrozenie sztucz-
nej inteligencji w kancelarii praw-

nej nie jest pozbawione wyzwan.
Najwiekszym z nich pozostaje ja-
kos¢ danych. Bez niej nawet naj-
lepsze modele nie przynosza
wartosci. Drugim obszarem jest
odpowiedzialno$¢ za decyzje.
Kazda rekomendacja systemu
musi by¢ mozliwa do uzasadnie-
nia zarowno przed klientem, jak
i organami nadzoru.

Zarzadczo oznacza to koniecz-
nos¢ budowy nowych kompe-
tencji. Kancelaria przestaje by¢
wylacznie zespotem prawnikow,
a staje sie organizacja, w ktoérej
rownie wazng role odgrywaja
analitycy danych, specjalisci IT
i funkcje compliance.To zmiana,
ktéra wymaga inwestycji, ale
jednoczesnie otwiera droge do
skalowania biznesu w sposoéb,
ktory jeszcze kilka lat temu nie
byt mozliwy. - W najblizszych
latach to wtasnie umiejetnosc
potaczenia prawa, danych i tech-
nologii zdecyduje o tym, ktére
kancelarie bedg liderami rynku.
Nie chodzi juz o to, kto prowa-
dzi najwiecej spraw, ale kto robi
to najefektywniej i najbardziej
$wiadomie — reasumuje Barbara
Sek, dyrektor zarzadzajaca Kan-
celarig Prawng SVEA.
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KOMUNIKACJA, KTORA PRZYNOSI EFEKT

Jeszcze niedawno windykacja kojarzyta sie przede
wszystkim z naciskiem. Dzi$ coraz wyrazniej wi-
dac, ze skutecznosc odzyskiwania naleznosci
zalezy nie tylko od procedur i narzedzi, ale takze
od jakosci komunikacji z dtuznikiem. To nie jest
kwestia wytacznie stylu. To kwestia efektywnosci,
reputacji i standardu rynkowego.

tukasz Szmit
radca prawny, partner zarzadzajacy
DSK Depa Szmit Kuzmiak Jackowski,
cztonek rady PZZW

Czasy topornych metod windyka-
Ly]l’lVLh wywodzacych si¢ jeszeze
z prakeyk lat 90., powinny defini-
tywnie odejs¢ do przeszlosci. I do-
brze. \X/spoluesna windykacja co-
raz wyrazniej odchodzi od prostego
schematu, w keorym dhuznik jest
z gory traktowany jak przcciwnik,
a nacisk uznawany jest za podsta-
wowe narzedzie dzialania.

Dzi$ wiadomo juz, ze sposéb kon-
takeu z osoba zadluzong ma znacze-
nie nie tylko etyczne, ale rowniez

biznesowe. Dluznik bardzo czesto
jest dla Wierzyciela klientem by—
tym, obecnym albo przyszlym. Co
wiccej, ﬁmkcjonujc W szerszej sieci
relacji: jako konsument, przedsiq—
biorca, czlonek rodziny, znajomy,
uczestnik lokalncj spolccznos’ci.
Od tego, jak zostanie potraktowa—
ny, zalezy nie tylko szansa na splate
naleznosci, ale rowniez reputacja
samego wicrzyciclaA

Nowoczesne podejscie do
Windykacji opiera si¢ na kilku
prostych zatozeniach

Po pierwsze, dluznika nie nalezy
trakcowac a priori jak oszusta, win-
nego czy wroga. Pierwszy kontakt
powinien stuzy¢ przede wszvstklm
ustaleniu przyczyn braku p}amo—
sci. Mogla to by¢ przyczyna lo-
sowa, zagubiona faktura, zwykle
przeoczenie, problem zdrowotny,
nieporozumienie, a czasem takze

niezadowolenie z towaru lub ustu-
gi i toczgea sig reklamacja. Profe-
sjona]ny Windykator nie powinien
wice wystepowad wylgeznie w roli
ngckutora‘ Coraz czqs’cicj jego za-
. . o e
aniem jest rowniez wyjasnienie
sytuacji, uporzadkowanie informa-
¢ji i pomoc w znalezieniu realnego
sposobu rozwigzania problemu.
Po drugie, tagodniejsze i bardzie]
rzeczowe metody bardzo czesto
okazujzg si¢ po prostu skutccznicj—
sze. Kulturalny, dobrze przygoto-
wany specjalista, keory zna sprawe
i wzbudza zaufanie, ma Wi(ZkSZL}
szans¢ ma osiggniccie porozumie-
nia niz osoba budujaca napiecie
ipoczucie zagrozenia. Twarda, nie-
przemyslana presja nieraz urucha-
mia po drugicj stronie mechanizm
odwetu, uporu albo catkowitego
zamkniqcia si¢ na rozmowe. Tym-
czasem spokojna komunikacja po-
zwala nie tylko zwickszy¢ szanse
na splatg, ale tez lepiej poznac sy-
tuacje dluznika, co bywa kluczowe
na dalszych etapach postepowania.
Po trzecie, dopicro minimalny po-
ziom zaufania i poprawna re]acja
komunikacyjna umozliwiaja podje-
cie dziatan, keore rzeczwvis’cie wy-
magajg wspolpracy obu stron. Mam
tu na mysli chocby zawarcie ukladu
ratalnego, uznanie dlugu czy usta-
lenie realnego harmonogramu spta-

ty. Nawet informowanie dluznika
o konsekwencjach dalszego braku
platnosci — takich jak postepowa-
nie sadowe, koszty procesu, odsetki
czy Wydatki egzekucyjne — moze
i powinno odbywac sic w sposob
IZECZOWY, UCZCiwy i pozbawiony
niepotrzebne]' presji.

Standardy

I wlasnie tutaj przebiega granica
etycznej windykacji. Konezy si¢
ona tam, gdzie konezy si¢ rzetelne
informowanie o skutkach braku
zap}aty, a zaczyna wywieranie nie-
proporcjona]nej presji, naruszajgcej
godnos¢, prywatnosc albo poczucie
bczpicczcﬁstwa dhluznika. Skutecz-
nosc nie wymaga brutalnosci. Wy-
maga profesjonalizmu, przygoto-
wania i umiethnos'd prowadzenia
trudnej rozmowy.

To takze kwestia standardu calej
branzy. Jezeli sektor zarzgdzania
Wicrzytclnos/ciami chce budowac
zaufanie spoleczne i wiarygod-
nos¢ w oczach klientéw, musi
konseckwentnie  pokazywac, ze
dziala ale zarazem
etycznie, proporcjonalnic iw gra-
nicach prawa. Dla wierzycie]i ma

skutecznie,

to znaczenie prakeyczne: chetniej
korzystaj% VA ushlg tych podmio—
tow, keore nie narazaja ich marki
na ryzyko reputacyjne.

Jest w tym rowniez szerszy wy-
miar. W czasach, gdy co pewien
Czas wracaja pomys}y na §Ci§]€j—
sze uregulowanie branzy, sposob
dzialania firm  windykacyjnych
wplywa takze na to, jak sektor
jest postrzegany przez ustawo-
dawcq i organy par’lsthL Im wig-
cej profesjonalizmu, przewidy-
walnosci i etycznych standardow,
tym si]niejszy argument, ze bran-
za zarzadzania wierzytelnoscia-
mi jest potrzcbnym elementem
gospodarki rynkowej — wspiera-
jacym plynnos’c’ ﬁnansowq i bez-
pieczenstwo obrotu.

Jest jeszeze jeden element, o kto-
rym nalezy wspomnie¢ w kon-
tekécie nowoczesnego podejscia.
Dzialania wmdykacy] e muszy
obecnie  uwzglednia¢  specyfike
branzy dla keorej si¢ pracuje. Zu-
pe}nie inaczej ustawia si¢ sce-
nariusze dla  studentow  szkoly
wyzszej zalegajacych z czesnymi,
a odmiennie dla klientdw hur-
towni czy odbiorcow energii
clcktryczncj. Crzasy uniformizacji
czynnosci mingly bezpowrotnie.
Krotko mowige: windykacja custo-
mer friendly nie jest naiwnoscig
ani mickkoscig. Jest nowoczesnym,
skutecznym i odpowudzmlnym
sposobem  prowadzenia  procesu
odzyskiwania naleznosci.

Psychologia nieoplaconych faktur. Dlaczego
wierzyciel i dluznik unikaja rozmowy?

,Dtuznik” - stowo, ktore niesie ze soba tadunek
pejoratywnych skojarzen, jak nierzetelnosc,
nieuczciwos$é, czy uchylanie sie od zobowiazan.
Tymczasem dtuznik to po prostu osoba, ktora nie
uregulowata naleznosci w terminie. Kazdy z nas
z pewnoscia znalazt sie kiedys w tej roli i miat ku

temu jakis powod.

Tomasz Kotkiewicz
tworca platformy
rozliczeniowo-windykacyjnej Flobo

Kicdy klient spéinizl si¢ z zap}atz}
fakeury, wierzyciel zwykle odsuwa
moment kontaktu z nim, racjonali-
ZUj3c to chqci% zachowania dobrych
relacji. Wstyd zwigzany z upomina-
niem si¢ o zaplate miesza si¢ z le-
kiem o utrat¢ klienta. Podobnie

dluznik wstydzi si¢, ze zapomnial
lub nie mogl zaplaci¢. Dlatego obie
strony unikajq rozmowy. 7. czasem
dyskomfort przekszealea si¢ w ura-
z¢. Relacja biznesowa, ktora mogla
trwac lata, konezy si¢ konfliktem.

Wstyd po obu stronach fakeury

U podloza konflikeu zwykle nie
leza zle intencje. To mechanizmy
obronne zniekszta]cajz} percepcje
chroniac ego dluznika przed nega-
tywng samooceny.

Rozmawiaj o problemach, a nie
unikaj. Nicwypowicdzianc pro-
blemy nie znikajg — one narasta-

ja. To, co mozna bylo wyjasnic
w kilkuminutowej rozmowie, po
kilku miesigcach moze juz wyma-
ga¢ mediacji. Kiedy probuje si¢ na
dhuimika wywicraé presje, wh}cza
si¢ reaktancja — opor wobec presiji.
Perspektywa dluznika ulega znie-
ksztalceniu, pojawiaja si¢ nowe
powody braku zaplaty. Po kilku
miesigcach zwlekania z platnoscig,
dluznicy keorzy popadli w tarapa-
ty finansowe przyjmuja rolg ofiary
i wing obarczajg swoich wierzy-
cieli. Tak dzialajg mechanizmy
obronne chroniace dluznika przed
poczuciem wstydu i winy.

Dlatego na przeterminowane fak-
tury powinno si¢ reagowaé szybko,
zanim uruchomiy si¢ mechanizmy
obronne dluznika. W sytuacjach
mocno przeterminowzmych nalez-
nosci, kondycja finansowa przestaje
odgrywac kluczows role. To emocje
zaczynajg decydowaé 0 rea]izacji
przelewu. Pogodzenie zwasnionych
SIron  wymaga wowczas znacznie

wickszych kompetencji, poniewaz
obie strony widza t¢ sama sytuacje
VA réZnej perspekt}wy. Brak zap}aty
jest zapalnikiem, ktory uruchamia
seri¢ Wzajemnych oskarzen.

Im dhuzej trwa zaleglos¢, tym wez-
sze ,okno empatii”. W pierwszym
tygodniu mozliwa jest normalna
rozmowa. Po 3—4 miesi;}cach Spo-
dziewaj si¢ eskalacji.

Kiedy zleca¢ windykacje

firmie zewnetrznej?

Pozostawanie w bezposrednicj rela-
¢ji z dtuznikiem ma sens dopoki ist-
nieje porozumienie, znasz kontekst
biznesowy klienta i rozumiesz jego
sytuacje. Pomocne jest przesuniccie
terminu platnosci, rozlozenie na
raty, czy znalezienie rozwigzania
akceptowalnego dla obu stron.
Firma windykacyjna nie posiada
takiego kontekstu. Dla niej klient
to tylko pozycja w arkuszu. Nie
moze budowa¢ porozumienia, bo
nie ma relacji.

Dla wiasnego dobrostanu psy-
chicznego warto zleci¢ windyka-
Cj¢ na zewnatrz w momencie, gdy
dhuznik systematycznie zawodzi
Twoje zaufanie. Nie dotrzymu-
je kolejnych terminow, ignoruje
plan splaty. Weedy delegowanie
tego zadania jest w pe}m' uzasad-
nione. Komunikujesz wtedy: ,Za-
wiodles moje zaufanie, nie dajesz
mi wyboru”.

Upominanie si¢ o naleznosci nie
jest niczym Wstydliwym. To inte-
gralna cz¢s¢ prowadzenia biznesu,
keory respekeuje zasady wzajem-
nosci. Milczenie nie chroni re]acji
— systematycznie ja niszczy, po-
zwala ajac zaleglosci przekszt aleié
sic w trwaly konflikt.

Jesli komus ufasz na tyle, by pod-
ja¢ z nim wspolprace, zaufaj mu
tez na tyle, by otwarcie poroz-
mawiac o problcmic V platnos’ci;}.
Wiqkszoéé sytuacji da sie rozwig-
zaé  odpowiednia komunikacja
i empatig.
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Al porzadkuje procesy, ale decyzje weiaz naleza do ludzi

Windykacja przestata by¢ dzis wytacznie sekwencja telefo-
noéw, pism i dziatan terenowych. W praktyce nowoczesne
procesy dochodzenia naleznosci sg oparte na dziataniach
prewencyjnych, porzagdkowaniu danych, segmentac;ji spraw,
kontroli termindw, analizie skutecznosci dziatan i branzo-
wych Sciezkach postepowania. Wtasnie tu automatyzacja

i Al odgrywaja role fundamentalna.

Wojciech Romanowski
partner, dyrektor, adwokat,
DSK Depa Szmit Kuzmiak Jackowski

Technologia najlepiej sprawdza si¢ tam,
gdzie potrzebna jest skala, powtarza]nos’c’
i dyscyplina procesowa. System moze szyb-
ciej niz czlowick uporz }dkowaé portﬂl
wierzytelnosci, wychwyci¢ braki w danych,
wskaza¢  duplikary, u]ednohuc rekordy
kontaktowe, p17vpisac sprawy do odpo—
wiednich etapow i pilnowa¢, aby dziatania
byly wykonywane we wlasciwej kolc nosci.
W masowej wmd} kacji ma to ogromne zna-
czenie, bo sam model dziatania opiera si¢ na
wolumenie i sprawnym zarzqdzuniu duiq

liczbg postepowan.

Realne wsparcie

Al daje tez realne wsparcie w higienie bazy
danvch Pormga 1dcntvf1k0W1c nieaktualne
(ldresv niespojnosci m1qsz zrodiami, luki
W dm_vch kontaktowych czy bledy wplywa-
jace na skutecznosc dorqazerﬁ i komunikacj'
Moze rowniez wspiera¢ analityke: oceniac
pr zebleg procesu, wykrywa¢ waskie gardl
porownywa¢ skutecznosé okres]onygh scie-
zek i rekomendowaé kolejnos¢ dziatan. To
jednak nadal powinno byc traktowane jako
narzqdzie wspierajgce decyzjq, a nie samo-
dzielny dccydcnt bez odpowicdzialnos’ci oraz
etyki pracy.

W dokumentach dotyczz}cych obs]ugi wie-
rzytelnosci widac zreszta wyraznie, ze obszar
analityki, statystyki, optymalizucji proccséw

i kontroli nad ich przebiegiem jest uznawany
za integralny element zarZ%dzania wierzytel—
nosciami. Jednoczesnie podkresla sie, ze dane
osobowe w tym obszarze nie s przetwarzane
w sposob wylgeznie zautomatyzowany. To
bardzo wazny sygnal praktyczny: automaty-
zacja ma wzmacnia¢ proces, alé nie zwalnia
z nadzoru i odpowiedzialnosci czlowieka.

Przetwarzanie danych osobowych
Granica rozsgdnego uzycia Al przebie-
ga przede wszystkim przy przetwarza-
niu danych osobowxch W sprawach
windykacyjnych przetwarza si¢ sze-
roki katalog danych: identyfikacyj-
ne, adresowe, kontaktowe, informacje
o wplatach, majatku, zrodlach ucrzy-
mania i samej sprawie windykacyjnej.
To oznacza, ze korzystanic z narzedzi
[ ,bezrefleksyjnie”, zwlaszcza mode-
li zewngtrznych, moze prowadzi¢ do
nadmicrncgo ujawnienia danych, naru-
szenia zasad minimalizacji, nickontro-
lowanego transferu informacji do pod-
miotdw trzecich albo utraty kontroli
nad miejscem przetwarzania.

Al i automatyzacja sg dzis dla
windykacji nie dodatkiem,
lecz warunkiem sprawnosci

operacyjnej.

D]atego szczegé]nej 0stroznosci wymaga ko-
rzystanie z rozwi;}zaﬁ, kedre nie §3 osadzone
on-premise albo przynajmniej nie ﬁmkcj onu-
ja w zamknictej, kontraktowo i technicznie
zabezpieczonej infrastrukeurze. Jezeli wierzy-
ciel lub obstugujgca go kancelaria ma obowiz a-
zek zapewnienia odpowiednich zabezpieczen
organizacyjnych i technicznych, a w prakeyce
oczekuje si¢ nawet bezpiecznej infrastruk-
tury komunikacyjncj, to wdrozenie Al musi
by¢ podporzadkowane tym samym standar-
dom. W windykacji nie wystarczy, ze narze-
dzie dziala skutecznie; musi jeszcze dziatac
bezpiecznie, rozliczalnie i zgodnie z zasadami
ochrony danych.

Czlowick weigz wainy

chhnologia powinna wspicraé, ale nie po-
winna natomiast zastepowac czlowieka tam,
gdzie decydujg ocena sytuacji dluznika, dobor
tonu komunikacji, negocjacje, wyczucie gra-
nic presji, rozpoznanie realnej gotowoéci do
splaty i budowanie porozumienia. W kluczo-
wym, bezposrednim kontakcie z diuznikiem
rola osoby dochodzgcej naleznosci wierzycie-
la pozostaje centralna. To czlowick OdCZ\ tuje
niuanse rozmowy, rozpoznaje, czy d}umlk
unika kontaketu, grana zwlokg, CZy TZeCZyWi-

scie szuka rozwigzania. To czlowick potrafi
tez whasciwie zaproponowaé rozwigzania
restrukturyzacyjne, ugode albo zdecydowac
o przejsciu do kolejnego etapu dochodzenia
naleznosci ze wzgledu na brak woli splaty.
Nieprzypadkowo prakeyka rynkowa nadal
akcentuje zarowno doswiadczenie w win-
dykacji masowej, jak i odpowiedni poten-
L]d][ personalny zespolu. Nawet najlepicj
zaprojektowany system nie zastapi profu
sjonalisty, ktory potrah polaczyc znajomos¢
procedury z umiej¢tnoscig rozmowy i oceng
ryzyka procesowego.

Al i automatyzacja sa dzis dla windykacji nie
dodatkiem, lecz warunkiem sprawnos’ci ope-
racyjnej. Porzadkujy proces, poprawiajg hi-
giene danych, wspieraja ana]itykq i pozwalajq
prowadzi¢ duze wolumeny spraw w sposob
bardziej przewidywalny. Ale ich rola konczy
sie tam, gdzie zaczyna sie odpowiedzialna de-
cyzja, kontakt z dluznikiem i przetwarzanie
Wrailiwcgo kontekstu Sprawy. Najlepszy mo-
del windykacji nie polega wice na zastgpieniu
czlowicka przez technologie, lecz na takim
podziale rol, w keorym Al przejmuje powta-
rzalno$é, a cowick zachowuje kontrole nad
relacjg, ocena i decyzja.

Skuteczne odzyskiwanie naleznosci... poki jest co odzyskiwac

Najwazniejsze wskazniki suk-
cesu w narzedziach do windy-
kacji 2026 - Vindicat.pl

Ostatnie lata pokazuja, ze przysztos¢ sku-
tecznej windykacji gwarantuja 3 kluczowe
wskazniki.

Po pierwsze liczy sie tatwos¢ wdrozenia
narzedzia do windykacji, ograniczenie
zaangazowania dziatu IT i szybkos¢ za-
importowania spraw. Mozna to zrobi¢ za
pomocg dostepnego w Vindicat.pl API
z programu ksiegowego czy po prostu
z pliku XLS.

Dzieki tym narzedziom tatwiej jest
wdrozy¢ w korporacji jakiekolwiek roz-
wigzanie po przeprowadzeniu pilotazu,
np.: przez import 1000-2000 spraw i po-
réwnanie wynikéw z obecnymi procesa-
mi windykacji.

Po drugie skutecznos$¢ i automatyzacja
oparta na innowacyjnych rozwiazaniach.
Automatyzacja procedur windykacji gwa-
rantuje minimalne zaangazowanie 0so-
bowe w firmie, natomiast skutecznos¢,
bedaca Swietym Graalem w windykacji
online, bedzie mozna potwierdzi¢ pilota-
zem (Sredni wzrost efektywnosci procesu
przy zastosowaniu automatyzacji szacuje

sie na 27 proc. — w zaleznosci od branzy).
Co wazne, warto wdrozy¢ wszystkie do-
stepne w narzedziu procesy. Przyktadem
moze by¢ gietda wierzytelnosci, ktdra
poprawia proces windykacji na etapie po-
lubownym o okoto 28 proc. W tej kwestii
kluczowg przewaga jest widocznos¢ do-
meny w przegladarce Google. Vindicat.pl
jest tutaj daleko na czele za konkurencja.
Wysoko pozycjonowane dane dtuznika na
gietdzie to wysoka skutecznos¢ odzyska-
nia naleznosci.

Ostatni kluczowy wskaznik to ,przerzu-
cenie  odpowiedzialnosci”  zgodnosci
procesu windykacji z RODO i aktualnymi

przepisami (odsetki, prawa konsumen-
téw) na dostawce systemu do windyka-
¢ji. Samodzielne wdrazanie procedur jest
kosztowne i czasochtonne, dlatego warto
korzysta¢ z narzedzi, ktére biorg ryzyko
prawne na siebie.

Podsumowujac, planujac proces windyka-
¢ji lub jego aktualizacje w korporacji, war-
to wdrozy¢ pilotaz rozwigzania i potwier-
dzi¢ skuteczno$¢ modelu, a nastepnie
dostosowac wyniki pilotazu do docelowe-
go rozwigzania. Dzieki takim dziataniom
oszczedzimy sporo srodkdw finansowych
i zasobowych w organizacji.

materiat partnera
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Efcktywna windykacja to dzis proste
rozwiazania w stylu click&pay

Polscy multidtuznicy sg coraz mtodsi. Dane Krajowego Rejestru Dtugow za
2025 r. pokazuja, ze udziat osob w wieku 18-25 lat wzrost szesciokrotnie od

Izabela Myrdak
Sales Team Manager, Tide Software

W rozmowach z firmami czy dzia-
fami windykacyjnymi coraz czqs’ciej
Ppojawia si¢ to samo pytanie: jak do-
trze¢ do dhuznika, kedry ma zupel-
nie nowe nawyki komunikacyjne?
[ jak zbudowac proces splaty, ktory
bedzie dla niego na tyle wygodny,
ze po prostu z niego skorzysta?

Dane z raportu ,Przyszlos¢ komu-
nikacji firm z klientami”, przy-
gotowanego przez Tide Software
i Orange Polska, sa jednoznaczne:
ponad 82 proc. przedstawicie]i
pokolenia Z preferuje komuni-
kacjg tekstowz} zamiast glosow%.
Psychologowie wskazuja, ze dla tej
generacji telefoniczna
nie jest narzqdziem Codziermej ko-

rozmowa

munikacji, kojarzy si¢ z sytuacjami
awaryjnymi, stresem, presjg. Dla
wielu Zetek, czy]i poko]em'a, ktore
weszlo niedawno na rynek pracy,
sama my§1 o odebraniu polqczcnia
od nieznanego numeru wywoluje
niepokdj, nieche¢ do rozmowy.

W kontekscie windykacji migkkiej
0znacza to wazng obscrwacj(;: tam
gdzie rozmowa przez telefon nie
przynosi efektu, warto rozwazyé
kanal, ktory odpowiada natural-
nym nawykom komunikacyjnym
odbiorcy. Brak reakeji na polgezenie
g}osowe niekoniecznie oznacza bra-
ku gotowosci do splaty, cz¢sto to po
prostu sygnal, ze dana osoba prefe-
ruje inng forme kontakeu.

Rosngce zadluzenie

pokolenia cyfrowego

Dane KRD s3 nicpokoj%cc Gru-
pa 26—35 lat zwi@kszy}a swéj udzial
wstdd multidhuznikow z 17,5 do nie-
mal 25 procent. W ciggu trzech lat
profil polskiego dhuznika odmlod-
niat o dekade.

Model kontaktu z osobami zadlu-
Zonymi, oparty na rozmowach te-
lefonicznych i SMS-ie czesto weigz
dziata, szczegolnic w starszych gru-
pach wickowych, ktore chea wie-
dzie¢ z kim majg kontake, potrze-
buja dlalogu Jednoczesnie coraz
wyrazniej widac, ze mlodszy dluz-
nik oczekuje czegos innego: mozli-
wosci dzialania tu i teraz, klikniecia
i zalatwienia sprawy bezprob]emo—

2022r.

- 20,7 do 4,6 proc. Srednia kwota dtugu oséb ponizej 35. roku zycia prze-

kroczyta 24 tys. zt. Zmiana demograficzna w portfelach naleznosci pociaga za
soba zmiane form kontaktu z osobami, ktore borykaja sie ze sptata zobowigzan.

wo, bez koniecznosci Wykonywania
dodatkowego kroku, jakim jest te-
lefon.

Splata zobowigzan w stylu
e-commerce click&pay

Coraz czgsciej w rozmowach o no-
woczesnej windykacji pojawia si¢
pojecie debtor experience. Ana]ogia
do customer experience w sprzeda-
zy nie jest przypadkowa. Jesli zalezy
nam na skutecznosci, dtuznik musi
miec dobre doswiadezenie z proce-
sem splaty — bezproblemowe, szyb-
kie i tak proste jak zakupy online.
W e-commerce konsument wybiera
produke, widzi kworte, klika i placi.
Zetki, ale takze coraz czgsciej inne
poko]enia Wychowane w dobie digi—
tal nie cheg dzwonié¢ do konsultanta,
WO]:% splatg ,,bczkomaktow:{’. Chc;%
klikngc i zaptacic — click&pay w cig-
gu kilku lub kilkudziesieciu sekund,
bez opuszczania okna czatu. Naj-
chetniej bez instalowania dodatko-
wych narzedzi, logowania do portalu
czy dzwonienia na infolinie i szuka-
nia numeru rachunku. Jedno kliknie-
cie i sprawa powinna byé zalatwiona.
Kluczowe pytanie dzis brzmi: czy
wiadomos¢ od ﬁrmy Windykacyjncj
lub wierzyciela prowadzi do decyzji,
czy tylko do kontaktu? Roznica jest
fundamentalna. A kanaly komuni-
kacji powinny by¢ personalizowa-
ne, dostosowane do prcfcrcncji po-

koleniowych, danej osoby.

RCS: komunikator, ktéry

nie wymaga instalacji

RCS, czyli Rich Communication
Services, to interaktywny SMS

nowej generacji: dziala natywnie
na telefonach z systemem Andro-
id (i stopniowo coraz szerzej na
i0S), nie wymaga instalacji 7ad-
nej aplikacji ani zakladania konta.
Tide Software jest liderem rynku
RCS w Polsce pod wzgledem wo-
lumenu wysylanych wiadomosci
RCS i pokrycia.
W kontekscie windykacji RCS
oznacza co$ fundamentalnie innego
niz dotychczasowe kana}y, Zamiast
klasycznego SMS-a z tekstem i nu-
merem telefonu, dluznik otrzymuje
wiadomo$¢, keora wizualnie i funk-
cjonalnie  przypomina rozmowe
w komunikatorze. W jednej wiado-
C.
mosci moze:
. zobaczyé kwotg naleznosci i ter-
min splaty w czytelnej, graficznej
formie,
« klikng¢ przycisk ,Splac teraz”
i przejs¢ bezposrednio do szybkiej
p}atnoéci,
« wybra¢ plan ratalny bez zadnego
polaczenia telefonicznego,
« pobra¢ PDF z harmonogramem
lub potwierdzeniem,
« skontakcowac si¢ z konsultantem
przez czat — jesli uzna to za ko-
nieczne.
Wazny jest tez aspekt bezpicczen-
stwa i zaufania. Firmy korzystajace
z RCS musza zweryfikowaé swoja
tozsamos¢ i zarejestrowac nadpis
— nazwe¢ pojawiajacy sic w polu
nadawcy — u operatora lub do-
stawey ustug. Diuznik widzi wige
zweryfikowana nazwe firmy, nie
anonimowy numer. To szczegol-
nie istotne w obliczu rosngcego
prob]emu smishingu i f}dszywych

SMS-éw. Firma zwiqksza tez dziq—
ki temu swojg wiarygodnos¢, budzi
wicksze zaufanie.

7 perspektywy wierzyciela poja-
wia si¢ jeszcze jeden wymiar: RCS
dostarcza status odczytu wiado-
mosci. To informacja, keorg mozna
wykorzystaé przy 01{4411 ponow-
nego kontaktu z osobg zadluzong,
aw okreslonych przypadkach moze
stanowic¢ dowod w postepowaniu.

Case z rynku: 30 proc. wiecej

splat bez zwiqkszania presji
Brytyjska firma zajmujgca si¢ eg-
zekucjami komorniczymi, wdro-
zyla komunikacje opartg na RCS
i zmierzyla dokladnie efekey. Za-
miast opierac si¢ wylgcznie na pola-
czeniach telefonicznych, kluczowe
procesy przeniesiono do interak-
tywnych wiadomosci RCS.
Dluznicy otrzymywali komunika-
ty umoiliwiaj%ce natychmiastowe
dzialanie: szybkg platnos¢ z po-
ziomu wiadomosci (click-to-pay),
potwierdzenie t0Zsamosci z wy-
korzystaniem weryfikacji dwueta-
powej i mozliwosé rcakcji W czasie
rzeczywistym, bez koniecznosci
logowania do portali czy pobiera-
nia aplikacji.

Wynik: odsetek splacanych nalez-
nosci wzrost o 30 proc. Co kluczo-
we, poprawa nie wynikala z inten-
syfikacji kontaktu ani zwickszenia
presji, lecz = uproszczenia procesu
i oddania klientowi kontroli nad
sposobem dzialania.

To wazna lekeja dla polskiego ryn-
ku. Skutecznos¢ w windykacji nie
rosnie WProst proporcjona]nie do

liczby préb kontaktu. Rosnie wraz
z trafnoscia kanatu i jakoscia do-
swiadezenia dtuznika.

Nie chodzi o rezygnacje

z telefonu — chodzi o ekosystem
Komunikacja glosowa, rozmowy
nadal s wazne, ale powinny byc
zarezerwowane dla trudniejszych
sytuacji, gdzie wyjasnienie sprawy
wymaga takiej konwersacji. Dane
z raportu Tide Software i Orange
Polska sa jednoznaczne: 50 proc.
konsumentdw e-commerce nieza-
leznie od pokolenia weigz korzysta
z infolinii po dokonaniu zakupu
lub przy problemach z produktem.
Polaczenie telefoniczne jest nieza-
stgpione w sytuacjach wymagajg-
cych szybkiego wyjasnienia, nego-
cjacji, empatycznej rozmowy.

Ale dzis skuteczna Wlﬂd}kdql to
nie wyb6r miedzy telefonem a RCS-
-em. To budowanie ekosx stemu,
w ktorym kazdy kanat pelm sWoja
ﬁmkc& RCS inicjuje kontake, bu-
duje wiarygodnos¢ nadawcy, umoz-
liwia transakeje i odcigza konsul-
tantow od pol;%czcﬁ, keore nigdy nie
zostang odebrane. Wybor rozmowy
telefonicznej wehodzi w gre weedy,
gdy sytuacja tego wymaga.
Platformy CPaa$, takic jak ta, keo-
3 ofbrujc Tide Software, pozw:ﬂaj%
zarzgdza¢ tym ckosystemem z jed-
nego miejsca — integrujac SMS,
RCS, gios iinne kanaly w spéjnym
srodowisku komunikacyjnym,
zgodnym z RODO i wymogami re-
gulacyjnymi.

7Zmiana filozofii, nie tylko narzqdzi
Rosngee  zadluzenie  pokolenia
7.izmiana proﬁlu polskicgo multi-
dluznika to sygnal, ze branza win-
dykacyjna stoi przed powaznym
wyborem.  Mozna  kontynuowac
masowe kampanie  telefoniczne
do osob, ktore nie odbiorg. Albo
mozna zastanowic si¢, jak zbudo-
wal proces kontakeu, kedry jest
wygodny dla dluznika i skuteczny
dla wierzyciela.

Nowe nlrzaldzm w windykacji to
odpowiedz na zmiany demogra-
ficzne i przyzwyczajenia wyniesio-
ne z rynku e-commerce.

Generacja, krora dorastala  ze
smartfonem, oczekuje, ze splata
zadluzenia quzie tak prosta jak
zakupy w aplikacji. Firmy, keore to
zrozumicjg i Wdroi:} odpowicdnic
narzedzia wygraja nie tylko odzy-
skaniem naleznosci, ale tez wiek-
szym zaufaniem na rynku.
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